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I. Altaldnos rendelkezések

1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a SZOLMUSZ Vizsgakozpont (Szolnoki Szolgéltatasi és Miiszaki
Vizsgakdzpont) miikddése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a SZOLMUSZ
Vizsgakozpont (a tovabbiakban: Vizsgakdzpont) iranyitasi rendszerébe illeszkedd modon és a
Vizsgakozponti integritas elémozditasa céljabol —, hogy az érintettek panaszait, reklamacioit,
észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit

maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:
» a Vizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyul6 jogviszonyban allé személyekre, illetve

» a jelentkezOkre és a vizsgézokra, valamint a panaszt benyujté érintettekre (a tovabbiakban egyiitt:

lgyfél).
3. Az eljarasrend targyi hatilya

Az eljardsrend a Vizsgakozpontnak a panasszal, valamint a térvényességi kérelemmel

kapcsolatos eljarasat rogziti.

Panasz:

A panasz olyan kérelem, észrevétel, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére irnyul, €s elintézése nem tartozik més — igy kiilonésen birésagi — eljaras
hatélya ald. Az eljarasban panasznak min6siil minden az tigyfélnek a vizsgabizottsag valamely
tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztasival, a

vizsgakozponttal kapcsolatos észrevétele, kifogasa, reklamécidja bejelentése.
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Torvényességi kérelem:

A szakképzésrol szolo torvény végrehajtasardl szolo 12/2020. (I11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1)

bekezdése alapjan a Vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa

ellen, jogszabalysertésre hivatkozott kérelme.

A panasz és a torvényességi kérelem benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfelelé kérelmet, bejelentést a

Vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

4.1.

42.

Torvényessegil kérelem

jelentkezés visszautasitasa,

(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy rosszul kit6ltétt, nincs alairva vagy a

jelentkezdt nem lehet beazonositani, vagy hataridon tul érkezett meg. Elutasitasra keriil a

jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)

4.1.1.

felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyujthato be.

A Vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazd
jogszabalysértésre hivatkozva - a kdzléstol, ennek hianyaban a tudomasra jutastol szamitott
ot napon beliil - térvényességi kérelmet nytjthat be. A benyijtasra meghatarozott hataridd
elmulasztasa jogveszto, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi
szervnek kell cimezni, de a Vizsgakdzponthoz kell benydjtani. A Vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a
torvényességi  kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafeliigyeld
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 kdvetd naptol szamitott 6t napon beliil birdlja el.

Panasz

Panaszt személyesen a Vizsgakdzpont iroddjaban, vagy — a vizsgakdzpont vezetojének
cimezve — irasban, (névvel és elérhetGséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan
lehetséges benyujtani. Amennyiben a bejelentének nem &ll médjaban a panaszat irdsba adni,
ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet

szerinti Panaszkezelési Jegyzdkonyvben rogziti.
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» Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhettek.

4.2.1. Panasz a vizsgaval sszefliggésben

a) szabalytalansaggal Osszefliggésben tett panasz

A vizsga soran a szabalytalansdggal kapcsolatos észrevételeit a vizsgazd, a vizsgaszervezési és

lebonyolitasi szabéalyzatban rigzitett modon teheti meg az alabbiak szerint:
b) feltételekkel Gsszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazd ugy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb idd biztositott az eldirtnal vagy a berendezés, eszkoz
miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhat6 volt, ugy panaszat az észleléssel egyidejiileg
kell megtennie a vizsgabizottsagnak szoban, majd sziikség esetén a Vizsgakézpontnak irasban is,

legkésdbb a vizsgatevékenységek lezarasat kvetd 24 oran beliil.

4.2.2. Panasz, egy¢b a Vizsgakdzpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges

mulasztasaival Gsszefliggésben

4.2.2.1. A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozoan vizsgakdzpont nem fogad be

panaszt.

4.23. A panaszt a Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend 1l.-es szdmu mellékletben

meghatarozott nyomtatvanyon nyijthatja be.

43. A személyesen benyujtott tOrvényességi kérelem, panasz esetén az atvevd személy
dokumentéltan igazolja a tdrvényességi kérelem, illetve a panasz 4tvételét a benyujténak. A
torvényességi kérelmet, panaszt a vizsgakozpont barmely munkatérsa kételes atvenni, gondoskodni

annak iktatdsardl. Az atvett torvényességi kérelembdl vagy panaszbél egy példanyt vissza kell adni

alairasaval.
A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve torvényességi

kérelmet a Vizsgakdzpont munkatarsa iktatja,

Minden beérkez6 torvényességi kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont munkatarsa nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett torvényességi kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a

vizsgakdzpont vezetének, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.
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5. A kivizsgalas folyamata

A vizsgaval, a Vizsgakozpont mikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztasaival

Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a vizsgakozpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden

azonnal elrendeli.

Minden érkez6 panasz, illetve torvényességi kérelem elbiralasra keriil abbdl a szempontbdl, hogy az a

Vizsgakozpont feleldsségi korébe tartozik-e, a Vizsgakozpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az tigy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakdzpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb 2

fo)
» vizsgafolyamatban érkezé panasz esetén a vizsga lezarasig,
» egyéb panasz esetén 30 napon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonlod

ligyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe veheto-e.

A partatlansag megorzése érdekében a bizottsagnak nem lehet tagja, aki az tigyben személyesen
érintett. Ha az tigyben a vizsgakdzpont vezetdje érintett, Ugy a bizottsagot az iranyitasi referens

jeloli ki. A dontéshez sziikséges minden informacio Osszegylijtéséért és ellendrzéséért a
vizsgakdzpont vezeto a felelos.

A Vizsgakozpont kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a panasz benyujtasa, kivizsgalasa és a

vonatkoz6 dontés ne eredményezzen diszkriminativ 1épést a panaszos féllel szemben.

6. A dontés

A vizsgakdzpont vezetGje mérlegeli az intézkedési tervben 1évo javaslatokat és dont azok targyaban. A
vizsgakozpont vezetd személyes érintettsége esetén a helyettesitésével megbizott személy a dontés
jovahagyoja. A megerdsito, illetve elutasitdo dontésérél a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos

dokumentumban értesiti a kérelmezd panaszos felet.

7. Panaszok és kérelmek nyomon kivethetosége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgdldsi folyamatdnak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért a

mindségiranyitasi referens a felelos.

A vizsgakdzpontnak minden térvényességi kérelmet, panaszt nyilvan kell tartania és a dokumentumokat

5 évig meg kell 6rizni.
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II. Tajékoztatas, adatvédelem

1. Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a panasz, torvényességi kérelem benyijtoja nevét és elérhetéségét megadta, a

Vizsgakdzpont a dontésérdl tdjckoztatia. A tajékoztatas iktatasanak feleldsei a Vizsgakdzpont

munkatarsai.

Amennyiben a panaszban, mar korabban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek) és
informalasuk indokolt, ugy 6t (6ket) a vizsgakozpont sziikség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt, de

legkés6bb a panaszos dontésrol torténd értesitésével egyidejlileg tajékoztatja.

2. Adatvédelem

onrendelkezési jogrol és az informécidszabadsagrél 2011. évi CXIIL torvény rendelkezéseinek

megfeleléen GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az err6l sz6l6 adatkezelési tajékoztaté a honlapon

elérhetd.

3. Titoktartas

Az eljaréas sorén biztositani kell, hogy a nem névtelen bejelents személyét a bejelentést kivizsgalokon
kivil mas ne ismerhesse meg. A bejelentést kivizsgalok a vizsgélat lezarasaig vagy a vizsgalat
eredményeképpen torténd intézkedés kezdeményezéséig a bejelentés tartalmara és a bejelentésben

¢rintett személyekre vonatkozé informéacickat kotelesek az Adatvédelmi és Adatbiztonsagi

szabalyzatban foglaltak szerint kezelni.

(3) * A bejelentésben érintett személyt a vizsgalat megkezdésekor részletesen tajékoztatni kell a

bejelentésrol, a személyes adatai védelmével kapcsolatban 6t megilleté jogairdl, valamint az adatai

kezelésére vonatkozé szabalyokrdl.

I11. Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarasrend 2024, julius 1. napjatél 1ép hatalyba.
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Jelen eljarasrendet a Vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.

MIR.11.1.sz. melléklet Panaszkezelési jegyzOkionyv
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A panaszt benyt;jto neve:

A panaszt benyujto elérhetdsége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt tvevo neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt atvevo aldirasa

A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildo:

A panasz kivizsgalo /elbirald bizottsag tagjai: = | i

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

A tervezett helyesbitod / megelozo intézkedés felelse:

hatarideje:

vizsgakdzpont vezetd Elrendelés datuma:

Bejelento felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

O A helyesbitd / megeldzd intézkedéseket ellendriztiik és megfelelének taldltuk.
O A helyesbitd/ megelézd intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelének.

Datum vizsgakdzpont vezetd

Megjegyzés:
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