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1. Panaszok, torvényességi kérelmek kezelése

Avizsgakdzpont elkitelezett a partatlan, Ggyfélkdzpontl, magas szakmai minéseg( szolgaltatasnydjtas
irant, ezért folyamatosan térekszik a szolgaltatast igénybe vevik (beleértve a jelentkezdk, vizsgazok és
vizsgazott személyek) elégedettségének biztositasara. Ennek érdekében a déntéshozatali folyamatokat
dokumentalt moédon szabalyozza, hogy az minden érintett szamara atlathatd legyen. A vizsgakdzpont
egy jol meghatarozott és nyomon kdvethet6 eljarassal rendelkezik a panaszok, illetve torvényességi
kérelmek atvételére, kiértékelésére és a vellk kapcsolatos dontéshozatalra. Ezt a folyamatot
részletesen szabalyozza jelen eljarasrend.

A panaszok és tdrvényességi kérelmek, illetve az ezekre adott valaszok és intézkedések fontos
minGségi mutatoi a vizsgakdzpont mikodésének. Ezek az informaciok felhasznalhatok a szervezet
fejlesztési céljainak elérésére és a vizsgaztatas, mint szolgaltatas szinvonalanak fejlesztésére.

A vizsgakdzpont elkdtelezett abban, hogy minden beérkezé, relevans panaszt és torvényesseégi
kérelmet befogadjon és kivizsgaljon, azonban a 2013. évi CLXV. torvény 16.§ (1b) a) pontja értelmeben
a személyazonossag felfedése nélkll beerkezett bejelentés vizsgalatat mellézheti.

A panaszkezelésre és torvényessagi kérelemre vonatkozo eljarasok illetékmentesek, igy minden érintett
szamara biztositva van, hogy a jogorvoslati lehetéségekhez ingyenesen hozzaférhessenek.

A vizsgafolyamatot érinté panaszok, torvényességi kérelmek soran keletkezett jegyz6konyv és
alatamaszté dokumentum masolata a vizsgadokumentacio részét képezi.

1.1.Panaszkezelés

A vizsgakdzpont részletes, dokumentalt eljarassal rendelkezik a panaszok atvételere, kivizsgalasara és
a dontéshozatalra. Az eljaras célja, hogy biztositsa a panaszok hatékony kezelését, valamint a
vizsgazok elégedettseget.

A panasz az elégedetlenség kifejezése, amelyet egy egyén vagy szervezet kuld a vizsgakdzpontnak,
és amelyre valaszt var. A panaszok a kdvetkezdkre vonatkozhatnak tébbek kozott, de nem kizardlag:

a jelentkezés folyaman hozott dontések, beleértve a jelentkezés visszautasitasa,
a felmentési vagy méltanyossagi kérelmek visszautasitasa,

a megfeleld tajékoztatas hianya,

esélyegyenldsegi vetsegek,

etikai vétségek,

partatlansagot sérté dontések vagy tevéekenységek.

A panasz kezelésének eljarasa a kovetkezd leépésekbdl all:

1. A panasz benytjtasa

¢ Hataridé: Panasz esetén a panaszt a vizsgazonak a vizsga eredményének kihirdetesetdl
szamitott 15 napon belil kell benydjtania. A vizsgakodzpont nem fogad el panaszt a vizsga
kihirdetett eredményére vonatkozdan.

e Panasz benyujtasanak targykore: A vizsgakozpont nem fogad el panaszt a vizsga kihirdetett
eredményére vonatkozéan.

¢ Tartalmi és formai kovetelmények: A panasz benyujtasanak formai kovetelmeényei nincsenek
szigortan elbirva, lehetdség van szoban, elektronikus levélben vagy postai Gton torténé
benyljtasra, megfeleld indokolassal ellatva. A benyujtas soran a panasztevének indokolnia kell
a panaszt, és csatolnia kell a szlkséges alatamasztd dokumentumokat. Amennyiben az
indokolas hianyzik, a vizsgakdzpont eltekinthet a panasz kivizsgalasatdl.
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2. A panasz kivizsgalasa

e Azonnali kivizsgalas: Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, vagy a szobeli
bejelentd a panasz kezelésével nem ért egyet, Panaszfelvételi lap kitoltése sziikséges.

o llletékes munkatars kijeldlése: A vizsgakdzpont vezetdje kijeldli a panasz témajaban illetékes
munkatarsat, aki megbizonyosodik arrol, hogy a panasz olyan tevékenysegre vonatkozik,
amelyekért a vizsgakdzpont a felelds.

o Kivizsgalas, dokumentalas: A delegalt munkatars kivizsgalja a bejelentést a Jegyzokdnyv a
KTl Vizsgakozpont miikédésére vonatkozé PANASZ kivizsgalasarsl formanyomtatvanyon, és
dontéseldkészitt javaslatot ad a vizsgakdzpont vezetdjének.

3. Déntéshozatal
o D&ntés meghozatala: A vizsgakdzpont vezetdje meghozza az igyben a dontést.

o Ertesités: A panaszt benyujto fél a dontést kovetden értesitést kap a panasz elbiralasardl,
illetve jogos panasz esetén az észrevételezé részére megitélt kedvezmény tipusardl és
mértékérdl is tajékoztatast kap.

4. Helyesbité és megeldzé intézkedések

o Intézkedések dokumentalasa: Amennyiben relevans, a megfelelé helyesbité és megel6zd
intézkedések bevezetésre és dokumentalasra kertlnek.

o Panaszkezelés atlathatésaga: A panaszok kezelésének eljardsa nyilvanosan elérhetd, és a
panasz benyUijtojanak személyes adatait a vizsgakozpont az Infotv. és a GDPR szabalyai
szerint kezeli.

5. Dokumentéacio megdérzese

o Nyilvantartas: A vizsgakdzpont minden torvényességi kérelmet és panaszt nyilvantart,
valamint a kapcsolédd dokumentumokat 5 evig meg6rzi.

o Visszacsatolas, feliilvizsgalat: A panasz lezarasat kovetéen az gy dokumentéciojat a
mindségiranyitasi vezetének kell atadni, aki a belsd audit alkalmaval osszegezi a panaszos
eljarasokat, és ellenérzi a meghozott intézkedések beéplilését a vizsgakdzpont miikddésébe.

Ez a koherens és kronologikus folyamat biztositja, hogy a vizsgakdzpont minden panasszal konstruktiv,
partatlan médon és kell§ idében foglalkozzon, ezzel elésegitve a szolgaltatasok folyamatos fejlesztéset
és a vizsgazok elégedetisegeét.

Kapcsolodo dokumentumok:

e 6.1. mellékelt — Panaszfelvételi lap
e 6.2. mellékelt — Jegyzékonyv a bejelentett panasz, torvényességi kérelem kivizsgalasardl

1.2.Torvényességi kérelmek kezelése

Az Szkr. 287.§ (1) bekezdése értelmében az akkreditalt szakképzési vizsgakdézpont dontese,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva — a
kozléstdl, ennek hianyaban a tudomasra jutastol szamitott 6t napon belll — térvényesseégi kerelmet
nyujthat be. A benyuijtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogveszté, igazolasnak helye nincs. Az
Szkr. 287.§ (2) bekezdése alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakézponthoz kell benyujtani.

A torvényességi kérelem kotetlen formaban, irasban nytjthaté be postai Gton, elektronikus levélben
vagy személyesen. A kérelemnek tartalmaznia kell:
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e akérelmet benyljtd személyazonosité adatait,

o a kerelmet benyujto értesitési cimet,

o akérelmet benyujtd elektronikus elérhetdséget,

o akérelmet benyujtd alairasat,

e avizsga megnevezeset, kodjat, datumat és eredményét,

¢ azokat az indokokat és dokumentumokat, amelyek igazoljak a vizsgakozpont déntésének,
intézkedésének vagy intézkedés elmulasztasanak tényét.

A torvényességi kérelem kivizsgalasanak folyamata:

s Kérelem benyljtasa: A jogszabalysértésre hivatkozo fél benyljtia a kérelmet és a
jogszabalysértés tényét igazolo alatamasztd dokumentumokat.

o Kérelem atvétele: A kérelmek atvételéert a vizsgakozpont vezetdje felel, aki igazolja a
bejelentes atvételét, illetve az ligy kivizsgalasanak megkezdését a kérelmez6 fél felé.

e Vizsgafeliigyeld, vizsgabizottsagi tag bevonasa: A vizsgakdzpont vezetdje irasban felkéri
az érintett vizsgan megbizott, az lgyben kompetens vizsgabizottsagi tagot (szakmai vizsga
esetén a vizsgafellgyeld), hogy tegyen allasfoglalast. Erre egy nap all rendelkezésre.

o Fellebbezési Bizottsag felallitasa: A vizsgakdézpont vezetdje felkéri és megbizza a
Fellebbezési Bizottsag tagjait a sérelem kivizsgalasara és javaslattételre a szikséges
intézkedések meghozatalara.

o Kivizsgalas és jegyz6kdnyvezés: A Fellebbezési Bizottsagnak legfeljebb harom nap all
rendelkezésere a kivizsgalasra. A folyamat a Jegyzdkényv térvényességi kérelem
kivizsgéalasardl formanyomtatvanyon kertl részletes dokumentalasra, amelyet dontési
javaslattal és indokolassal ellatva haladéktalanul atadnak a vizsgakozpont vezet&jének.

e Dontéshozatal: A vizsgakdzpont vezetfje meghozza a dontését, valamint gondoskodik a
helyesbité és megel6zé intézkedések bevezetésérdl és dokumentalasardl.

e Tovabbitas a szakképzési allamigazgatasi szerv felé: Az akkreditalt vizsgakozpont vezetdje
a torvényességi kérelmet a kapcsolodo veleménnyel és a vizsgafelligyeld allasfoglalasaval
egyltt azonnal, de legkésdbb a kérelem beérkezést koveté ot napon beliil tovabbitia a
szakképzési allamigazgatasi szervnek.

o Elbiralas: A szakkepzési allamigazgatasi szerv az Szkr. 287. § (3) bekezdése szerint a
beérkezeést kdvetd naptol szamitott 6t napon belll biralja el a kérelmet.

a mindségiranyitasi vezetének, aki a vezet6seégi atvizsgalas alkalmaval, illetve a vizsgakozpont
vezetbjének szolo éves jelentésben Osszegezi a torvényességi kérelmekkel érintett eljarasokat,
felhasznalja ezeket a szakért6k teljesitményének éves értékelésekor, és ellentrzi a meghozott
intézkedések beépllését a vizsgakdzpont mikddésébe.

Az egész kivizsgalasi folyamat alatt a vizsgakdzpont minden érintett munkatarsa magara nézve kdtelezd
ervénylinek tartja a tudomasara jutott és/vagy altala keletkezett informaciok kezelésére, tarolasara,
felhasznalasara vonatkozoan a Kézikdnyv, illetve az Adatkezelési Tajékoztato altal elGirtakat.

Kapcsolédo dokumentum:
o Jegyzkonyv torvényességi kérelem kivizsgalasarol
e Adatkezelési Tajékoztatod

1.3.Vizsgaztatasi tevékenységhez kapcsolodo egyéb feliigyeleti modszerek

A vizsgakdzpont fellgyeleti, és ellenérzési modszereket alkalmaz, hogy a vizsgaztatassal kapcsolatos
egyéb eljardsok partatlanok legyenek minden jelentkezd, vizsgazd és vizsgazott szemeély esetében. A
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vizsgakozpont biztositja a vizsgaztatasi folyamat soran a vizsgaval kapcsolatba kerllt belsd
munkatarsak, a megbizott szakértdk, illetve az egyéb partnerek birtokaba kerilt informaciok bizalmas
kezelését, a vizsgaztatasi folyamat alatti biztonsag fenntartasat és a tisztességtelen, csalason alapulod
vizsgamoddszerek megakadalyozasat, valamint ezzel kapcsolatosan a miikddési folyamatok folyamatos
fejlesztését.

A vizsgarztatasra és a kapcsolodo tevékenységekre vonatkozo egyéb feligyeleti modszerek jellemzdi:

A vizsga targyi feltételeit — beleértve a vizsgahelyszint is — biztositd partnerek kivalasztasa a
Targyi feltételeket nyilvantartasabdl; az egylttmikddési megallapodasok megkdtese, a targyi
feltételek meglétének és megfeleldségének ellendrzese.

o Felelds: vizsgakozpont vezetd

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

A vizsgafeladatok fejlesztésével megbizandd megfelelé szakérték kivalasztasa a szakertdi
adatbézishél, a szakérték altal elkészitett vizsgafeladatok atvetele, a feladatok
megfelel6ségének ellendrzése.

o Felelés: szakmai vezetd

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

A megfelel6, partatlansagat és dsszeférhetetlenségét igazolni tudd szakérté kivalasztasa a
szakértéi adatbazishdl, felkérése vizsgabizottsagi tagnak, a megbizasi szerz6dés megkétese.
o Felelds: vizsgakdzpont vezeté
o Gyakorisag: minden vizsga esetén

A vizsgaszerepl6k munkajanak ellendrzese a feladatellatas kézben.
o Felelds: mindségiranyitasi vezet§
o Gyakorisag: szlroprobaszerlen

A vizsgara bocsatas feltételei meglétének ellendrzése minden jelentkez6 esetében megtdrténik,
a beérkezett (nem eredeti) dokumentumok meglétének ellenérzésevel.

o Felelds: vizsgaszervezéssel megbizott munkatars

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

Az elektronikus és a papir alap( vizsgadokumentacié Osszeallitasa sztenderd ellenérzé lista
alapjan.

o Felelés: vizsgaszervezéssel megbizott munkatars

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

A vizsgadokumentacio ellenérzése a vizsgaszervezéssel kapcsolatos és a jegyz6tél beérkezd
dokumentumok ellendrzé lista alapjan torténd vizsgélatat jelenti, amely soran azok megléte,
kitoltése, tartalma, valamint a dontésre valod elékészités ellendrzése torténik meg.

o Felelds: szakmai vezetd

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

A dontésre eldkészitett vizsgadokumentacio ellenérzése, a dontéshez szlikséges tartalom
szempontjabol.

o Felelds: vizsgakdzpont vezetd

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

megbizasa, vizsgadokumentacié, feladatkészités dokumentumai, Osszeférhetetlenség
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kizérasa, partatlansagi szempontok érvényesiilése), és a dokumentacio dontesre valo
elbterjesztése (vizsgakozpont vezetd fele).

o Felelds: szakmai vezetd

o Gyakorisag: minden vizsga esetén

A telies vizsgadokumentacio ellendrzése a Kézikényvhen foglaltaknak vald megfelelés
szempontjabol.

o Felel8s: mindsegiranyitasi vezetd

o Gyakorisag: szlroprébaszeriien

A vizsgafeladatok fejlesztése a Vizsgaszabalyzatban foglaltak szerint torténik.
o Felelds: vizsgakozpont vezetd
o Gyakorisag: minden vizsgafeladat készitésekor

A vizsgakdzpont a vizsgafolyamatanak fellilvizsgalatat a bels¢ auditon, a vezetdségi
atvizsgalason és az év kdzben beérkezett visszajelzesek alapjan folyamatosan monitoringozza.
A fellilvizsgalat célja, hogy a vizsga legyen partatlan és objektiv, az esélyegyenldseget szem
eldtt tartd, mérje a meglévd szakmai kompetenciat, az elért tanulasi eredményeket, orszagosan
osszemérhetd legyen, nyljtson megbizhatd eredmenyeket, valéjaban azt ellendrizze, amit a
tartalom szempontjabal ellendriznie kell, tegyen kiilonbséget a kiilonb6z6 teljesitmények kozott.

o Felelds: a vizsgakdzpont vezetése

o Gyakorisag: folyamatosan

Kapcsolddo dokumentumok:

KKK és PK

1. mellékelt — Vizsgaszabalyzat

2. 14. melléklet — Targyi feltételek nyilvantartasa
Feladatfejlesztés soran alkalmazott biralati lapok
Elégedettségmeérd kerddivek

Szakértdk teljesitményének ériékelése
Kockazatertékelések

Ellendrzé listak

JegyzBkonyvek
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