PANASZKEZEKES JOGORVOSLAT ELJARAS

l. Altalanos rendelkezések
1. Az eljaras célja

Az eljaras célja, hogy a PERFEKT Vizsgakozpont Nonprofit Kft.(tovabbiakban: Vizsgakdzpont) irdnyitasi
rendszerébe illeszked6 médon és a vizsgakozponti integritds elémozditasa céljabdl, mikodése kdrében
olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki—, melynek alkalmazasaval biztositja, hogy minden panasszal
konstruktivan, részrehajlas nélkiil és kell6 idében foglalkozzon, az érintettek panaszait, reklamacidit,
észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit maximalisan

tiszteletben tartva tudja kezelni.
2. Az eljaras hatalya
Az eljaras hatalya kiterjed:
e aVizsgakozponttal foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban allé személyekre, illetve
e ajelentkez6kre, a jeloltekre, a vizsgdzdkra, valamint a panaszt, illetve fellilvizsgalati kérelmet

benyujté érintettekre (a tovabbiakban egyitt: ligyfél).

1. Az eljaras targyi hatdlya
Az eljdras a vizsgakdzpontnak a panasszal, a felllvizsgalati kérelemmel, valamint a torvényességi
kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.

3. Fellebbezés

Az Ugyfélnek a Vizsgakodzpont altal — a vizsgaztatassal kapcsolatos folyamat barmely szakaszdban —

hozott dontés Ujbdli megfontoldsara vonatkozé kérelme. (tovabbiakban feliilvizsgalati kérelem)

1. Panasz

Kérelem vagy bejelentés formajaban kifejezett elégedetlenség, de nem fellebbezés, amelyet az tGgyfél

kild a Vizsgakdzpontnak és amelyre valaszt var.



A panasz egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas —igy
kiilonodsen birdsagi, kozigazgatasi — eljards hatdlya ald. Az eljdrasban panasznak mindsil minden az
lgyfélnek a vizsgabizottsag valamely tagja, a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy

mulasztasaval, illetve a vizsgakdzponttal kapcsolatos kifogasa, reklamacidja bejelentése.

2. Torvényességi kérelem

A szakképzésrél sz6lo torvény végrehajtasardl szélo 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1)
bekezdése alapjan az akkreditdlt vizsgakbzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva - a kdzléstdl, ennek hidnydban a tudomadsra
jutastdl szamitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nydjthat be. A benyujtadsra meghatarozott

hatarid6 elmulasztdsa jogvesztd, igazoldsnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatdsi szervnek kell
cimezni, de az akkreditdlt vizsgakozponthoz kell benyudjtani. Az akkreditalt vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a torvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafelligyel6 allasfoglaldsaval egyiitt 6t napon belil

tovabbitja a szakképzési dllamigazgatdsi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatdsi szerv a

beérkezést kovetd naptdl szamitott 6t napon beliil birdlja el.

3. A fellilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljardsban rogzitett formai kovetelményeknek nem megfelel6 kérelmet, bejelentést a

Vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

Felllvizsgalati kérelmet minden esetben — a Vizsgakdzpont vezetSjének cimezve — irdsban, aldirassal

ellatva, elérhetGséget feltiintetve, személyes ataddssal vagy elektronikusan kell benyujtani.
FelUlvizsgdlati kérelem a kovetkez6 esetekben nyujthatd be:

- jelentkezés visszautasitdsa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kitoltétt, nincs aldirva vagy a
jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hatdridén tul érkezett meg. Elutasitasra keril a

jelentkezés, ha dijfizetés hatarid6re nem torténik meg)



- felmentési kérelem visszautasitasa,
- a vizsgabizottsag altal el6zetesen kozolt vizsga részeredmény el nem fogaddsa

Jelentkezés visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést kovetGen hadrom napon beliil van

lehetdsége fellilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott jel6ltnek, irdsban.

Vizsgdval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitdsa esetén az errdl kézhez kapott dontést

koéveté hdrom napon beliil van lehetsége fellilvizsgdlati kérelmet benyujtani az elutasitott jeloltnek,

irasban.

A vizsgabizottsag altal el6zetesen kdzolt vizsgaeredmény el nem fogadasa esetén a fellebbezést

aznap irasban, a megtamadas indokait aldtdamasztd bizonyitékokkal egyiitt lehet benyujtani. A

bizonyitékok hidnya a fellebbezés azonnali elutasitdsat vonja maga utdn

A felllvizsgélati kérelem a 2.sz. mellékelt szerinti Fellebbezés (fellilvizsgalati kérelem)

jegyz6konyvben kerll rogzitésre.

Panaszt személyesen a Vizsgakozpont ligyfélszolgalatan, vagy — a Vizsgakdzpont vezet6jének cimezve
—irdsban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges benyujtani.
Amennyiben a bejelentének nem all mddjaban a panaszat irdsba adni, ugy személyes jelenléte
mellett a Vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet szerinti Panaszkezelési

Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhet6k Amennyiben a
bejelentének nem all mddjaban a panaszat irdsba adni, ugy személyes jelenléte mellett a
Vizsgakozpont munkatarsa a panaszt az 1sz. melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyz6kdnyvben rogziti.

Panasz a vizsgaval 6sszefliggésben:

a. Ertékeléssel dsszefiiggésben tett panasz
Az interaktiv/irasbeli vizsgatevékenység soran az értékeléssel Gsszefliggd észrevételeit a

vizsgdzo, a vizsgaszabadlyzatban rogzitett médon teheti meg az alabbiak szerint:

A vizsgatevékenység értékelésével dsszefliggésben

A vizsgazo megtekintheti a kijavitott és értékelt interaktiv/ irasbeli vizsgadolgozatot és az
értékelési utmutatot a lebonyolitasi szabdlyzatban meghatarozott médon és id6ben. A

megtekintésre ugy kell id6t biztositani, hogy a vizsgdzé panaszait a vizsga utolsé



vizsgatevékenységének megkezdése el6tt, irasban leadhassa a vizsgaszervezd
képvisel6jének.
Panasz kizardlag az értékelési Utmutatoban foglaltaktdl eltérd javitas vagy az értékelés
szamszaki hibaja esetében tehetd. A vizsgdzdnak a kijavitott és értékelt vizsgadolgozatra
tett panaszait illetéen a Vizsgakdzpont dont. A Vizsgakdzpont hatdroz az interaktiv, illetve
irdsbeli  vizsgatevékenység javasolt értékelésének megvéltoztatasardl, ha a
vizsgafeladatok javitasanal az értékelési ttmutatdban foglaltakat nem vették figyelembe,
vagy a vizsgafeladatokban téves javitds, ki nem javitott hiba talalhaté.
Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba torténd betekintés
lehetdségérdl, modjardl vald rendelkezésre a Vizsgakozpont a szakképzésért felelGs
minisztérium utasitdsai alapjan kaphat felhatalmazdst és ennek birtokaban tajékoztatja az
érintetteket.
b. Feltételekkel 6sszefiiggésben tett panasz
Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa sordn a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek (pl. kevesebb idé biztositott az elGirtnal
vagy a berendezés, eszk6z miszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhaté volt),
ugy panaszat az észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szo6ban, majd
szlikség esetén a Vizsgakdzpontnak irasban is, legkés6bb a vizsgatevékenységek lezarasat
kovet6 24 6ran belul.
2. Egyéb panasz a Vizsgakézpont miikédésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztdsaival ésszefliggésben
A benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:
e Akérelmezd, illetve a panaszos személyazonosito adatai
e Afellilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
o Afellilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye
A felllvizsgdlati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a Vizsgakdzpont a kérelmez6t irdsban
tdjékoztatja.
A Vizsgakozpont nem fogad be bizonyitvanyban / oklevélben megjel6lt minésitéssel
kapcsolatos feliilvizsgdlati kérelmet.
A személyesen benyujtott fellilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevd személy dokumentadltan

igazolja a fellilvizsgdlati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujténak.



A fellilvizsgdlati kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont barmely munkatdrsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasardl. Az atvett feliilvizsgdlati kérelembdl vagy panaszbdl egy példanyt
vissza kell adni benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az

atvevd személy aldirdsaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezé panaszt, illetve fellilvizsgdlati
kérelmet a Vizsgakdzpont iktatja, azonnali vdlaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezds fellilvizsgdlati kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett felllvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon belil tovabbitani kell a
vizsgakozpont vezet6jének, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgaldsaral.

4. A kivizsgalas folyamata

A felllvizsgdlati kérelem, illetve a vizsgdval, a Vizsgakdzpont mikodésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztdsaival 6sszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a Vizsgakozpont

vezet6je, tudomasdra jutdsat kdvetéen azonnal elrendeli.

Minden érkez6 panasz, illetve fellilvizsgalati kérelem elbirdlasra keril abbdl a szempontbdl, hogy az a

Vizsgakodzpont felelGsségi korébe tartozik-e, a Vizsgakozpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az gy kivizsgalasara, illetve elbirdldsara a Vizsgakdzpont vezetGje altal kijel6lt bizottsag (legalabb 2

f6)
o fellilvizsgdlati kérelem esetén két napon belill,
e vizsgafolyamatban érkez6 panasz esetén a vizsga lezarasig,
e egyéb panasz esetén 30 napon belil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonld

Ggyben inditott vizsgdlat eredménye figyelembe vehetd-e.

A bizottsdgnak nem lehet tagja, aki az Ggyben személyesen érintett. Ha az Gigyben a Vizsgakozpont
A bizottsag tagjai az Ugy targyatdl figgben
a Vizsgakdzpont allandé munkavallaloi/egyéb foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban all

dolgozéi (akik a kivizsgalasi tevékenységet munkakérikben / megbizasi jogkdrikben végzik el),



a vizsgabizottsagi tagi és szakértSi névjegyzéken szerepld személyek (aki a kivizsgalasi

tevékenységet kilon erre vonatkozé megbizas keretében végzik el) koziil jelolhetdk ki.

------

vezet( a felelbs.

5. A dontés

A Vizsgakozpont vezetSje mérlegeli az intézkedési tervben Iévé javaslatokat és dont azok targyaban.

,,,,,,

jévahagydja. A megerdsitd, illetve elutasité dontésérél a Vizsgakdzpont vezet6je aldirt, irdsos
dokumentumban értesiti a kérelmezd panaszos tgyfelet. A dontést minden esetben indokolassal és

jogszabalyra, illetve belsé dokumentumra torténd hivatkozassal kell ellatni.

6. Panaszok és kérelmek nyomon kovethet6sége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgdldsi folyamatdnak, nyomon kovetésének dokumentaltsagdért a

,,,,,,

I. Tdjékoztatas, adatvédelem

1. Tajékoztatds

Minden esetben, amikor a felllvizsgalati kérelem, panasz benyujtdja nevét és elérhetfségét megadta,
a Vizsgakozpont dontésérdl tdjékoztatja. A tdjékoztatas iktatasdnak felel6se a Vizsgakozpont

vizsgaligyintézdje.

2. Adatvédelem

/////

onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsdgrél 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek
megfelel6en, Adatvédelmiszabalyzata szerint kezeli. Az err6l sz616 adatkezelési tajékoztatd a honlapon
elérheté. A felllvizsgdlati, illetve panaszkezelési eljarasban kozrem(ikod6 belsé vagy kilsé

munkatarsak az eljarast titoktartasi kotelezettség mellett folytatjak le.



. Tajékoztatas jogorvoslati lehet6ségekrol
1. Képesitd vizsga

Felllvizsgalati kérelemmel, panasszal 6sszefliggésben meghozott dontésre kizardlag a Vizsgakdzpont

jogosult.

2. Szakmai vizsga

Amennyiben felllvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel 6sszefliggésben a Vizsgakozpont altal
meghozott dontést a jelentkez6, jeldlt, tanusitott személy nem fogadja el, tovabbi jogorvoslatért az

NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatal) fordulhat.

Torvényességi kérelem: lasd: Altalanos rendelkezések Iasd Altalanos rendelkezések3.3. pont.

Iv. Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarast a Vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.
1.sz. melléklet Panaszkezelési jegyz6konyv

2.sz. melléklet Fellebbezés (felilvizsgalati kérelem) jegyz6kdnyv



Nyilvantartdsi szam:

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV

S$Z-05-01

Kiadas ddtuma: Iktatészam:
A panaszt benyujté neve:
ElérhetGsége (cim, telefonszam, e-mail):
A panaszt atvevé neve: Az atvétel ideje:
A panasz leirdsa vagy az irasban beadott panasz targya:
(értékeléssel 6sszefliggésben tett panasz esetén a vizsga azonositdszama:
datuma: helyszine:
Panaszos alairasa A panaszt atvevd alairasa

A panasz visszaigazolasi ddtuma: Visszaigazolast kildé:

A panasz kivizsgalo /elbirald bizottsag tagjai:

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

A tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés feleldse:
hatérideje: elrendelés datuma:

Vizsgakodzpont vezetd alairasa:

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ maodja:

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

......

Datum MinGségiranyitasi vezetd aldirasa:

Megjegyzés:




FELLEBBEZES (FELULVIZSGALATI KERELEM) | Nvilvantartasi

szam:

JEGYZOKONYV $7.05.02

Kiadas datuma: Iktatdszam:

Fellebbezés (felllvizsgélati kérelem) jegyz6kényv

. Vizsga azonositészdma:
szama:

A fellebbezést (fellilvizsgalati kérelmet) benyujté neve:

ElérhetGsége (cim, telefonszam, e-mail):

A fellebbezést (fellilvizsgalati kérelmet) atvevd A fellebbezést (fellilvizsgalati kérelmet)
neve: atvevl neve:

A fellebbezést (feliilvizsgalati kérelem) leirasa vagy az irdsban beadott kérelem targya

A kérelmet benyujto aldirasa A kérelmet atvevé aldirdsa
A kérelem visszaigazolasi datuma: A kérelem visszaigazolasi ddtuma:
A kérelmet kivizsgald /elbirdlo bizottsag tagjai: A kérelmet kivizsgald /elbirdlo bizottsag tagjai:

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

A tervezett helyesbitd / megel6z6 intézkedés
felel6se:
hatérideje: elrendelés datuma:

Vizsgakodzpont vezetd alairasa:

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ maodja:

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

......

Datum MinGségiranyitasi vezetd aldirasa:

Megjegyzés:




