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. Altalanos rendelkezések

1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Soproni Akkreditalt Vizsgakdzpont (tovabbiakban: Vizsgakdzpont)
mikodése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a Vizsgakdzpont iranyitasi
rendszerébe illeszked6 médon és a vizsgakozponti integritds elémozditasa céljabdl —, hogy az
érintettek panaszait, reklamacidit, észrevételeit, egységesen, egyszeriien, eredményesen, és az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Az eljarasrend személyi hatalya
Az eljarasrend hatalya kiterjed:
- a Vizsgakozponttal foglalkoztatéasra iranyul6 jogviszonyban allé személyekre, illetve

- a jelentkezékre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet
benyuijté érintettekre (a tovabbiakban egydtt: tigyfél).

3. Az eljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a Vizsgakdzpontnak a panasszal, a fellilvizsgélati kérelemmel, valamint a
torvenyessegi kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.

4. Panaszkezeléssel kapcsolatos fogalmak

Fellebbezés
Az Ugyfélnek a vizsgakézpont altal - a vizsgaztatdssal kapcsolatos folyamat barmely
szakaszaban - hozott dontés feliilvizsgalatara vonatkoz6é kérelme. (tovabbiakban

felllvizsgalati kérelem)
Panasz

A panasz olyan kerelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik méas — igy kiildndsen birésagi, kbzigazgatasi — eljaras hatalya
ala. Az eljarasban panasznak mindsiil minden az ligyfélnek a vizsgabizottsag valamely tagja, vagy
a vizsga szemelyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztasaval, a Vizsgakdzponttal
kapcsolatos kifogasa, reklamacidja bejelentése.

Toérvényességi kérelem

A szakképzésrél szolo torvény vegrehajtasarél szolé 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287.
§ (1) bekezdese alapjan az akkreditalt vizsgak6zpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva - a kbzléstél, ennek hianyaban a
tudomasra jutastol szamitott 6t napon belll - torvényességi kérelmet nyuijthat be. A benyuijtasra
meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.
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5. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kdvetelményeknek nem megfelel6 kérelmet, bejelentést a
Vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

5.1. Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve —
irdsban, alairassal ellatva, elérhetéségeket feltlintetve, személyes atadassal vagy
elektronikusan a Vizsgaktzpont elérhetéségeire kell benyujtani.

Felllvizsgalati kérelem

- jelentkezés visszautasitdsa esetén, (jelentkezési lap érvénytelen, ha hianyosan vagy
rosszul kitoltott, nincs alairva vagy a jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén
tul érkezett meg. Elutasitasra kerll a jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik
meg)

- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyujthatd be.

5.1.1.Vizsgara jelentkezés visszautasitasa esetén az errdl kézhez kapott dontést kdvetben
harom napon beliil van lehetdsége fellilvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott
jeldltnek, irasban.

5.1.2.Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az errél kézhez
kapott dontést koveté harom napon beliil van lehetésége fellilvizsgalati kérelmet
benyujtani az elutasitott jel6ltnek, irasban.

5.2. Panaszt személyesen a Vizsgakdzpont titkarsagan, vagy — a Vizsgakdzpont vezetbjének
cimezve — irasban, (névvel és elérhetéséggel ellatott) levelben vagy elektronikusan
lehetséges benyuijtani. Amennyiben a bejelentének nem all médjaban a panaszat irdsha
adni, ugy szemelyes jelenlete mellett a Vizsgakozpont munkatarsa a panaszt a 1. sz.
melléklet szerinti Panaszkezelési Jegyz6konyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetdek.

5.2.1. Panasz a vizsgaval 0sszeflggeésben:

a) eértékeléssel Osszefliggésben tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszeflggl észrevételeit a vizsgazd, a
vizsgaszabalyzatban rogzitett médon teheti meg az alabbiak szerint:

irasbeli vizsgatevékenység értékelésével dsszefiiggésben

A vizsgazdé a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot és az értékelési Utmutatot a
lebonyolitdasi szabalyzatban meghatarozott mddon és idében megtekintheti. A
megtekintésre Ugy kell idét biztositani, hogy a vizsgadzd panaszait a vizsga utolsé
vizsgatevékenységének megkezdése el6tt, irasban leadhassa a vizsgaszervezd
kepviseldjének.

Panasz kizarolag az értekelési utmutatoban foglaltaktdl eltérd javitas vagy az értékelés
szamszaki hibaja esetében tehetl. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett
panaszait illetéen a Vizsgakdzpont dént. A Vizsgakodzpont hataroz az irasbeli
vizsgatevékenység javasolt értékelésének megvaltoztatasardl, ha a vizsgafeladatok
javitasanal az értékelési utmutatéban foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a
vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba talalhaté.
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Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetéségérdl,
moédjarél valé rendelkezésre vizsgakdzpont, a szakképzésért felelés minisztérium
utasitasai alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokaban vizsgakdzpont az érintetteket
tajékoztatja.

b) feltételekkel osszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kdvetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az elGirtnal
vagy a berendezés, eszkdz muiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhato volt,
ugy panaszat az észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak szdban, amit
a vizsgajegyzdkonyvben is rogziteni kell (,Vizsgazdi eészrevételek a vizsgaval
kapcsolatban™ melléklet kitoltésével), illetve amennyiben sziikséges, a Vizsgakdzpontnak
irasban benyujtott kiilon dokumentumban is, legkés6bb a vizsgatevékenységek lezarasat
kovetd 24 oran beldl.

c) az egyes vizsgatevékenység(ek) lebonyolitasaval kapcsolatban tett panasz

Amennyiben a vizsgatevekenység veégrehajtasa soran a vizsgazé Ugy itéli meg, hogy a
lebonyolitassal kapcsolatban nem allt rendelkezésére a szilkséges informacié pl. a vizsga
megkezdése el6tt nem kap elegendd tajékoztatast a lebonyolitassal kapcsolatban, ami
miatt a vizsga soran hatrany éri, Ggy panaszat az észleléssel egyidejlileg kell megtennie
a vizsgabizottsagnak szdban, amit a vizsgajegyzdkdnyvben is rogziteni kell (,Vizsgazoi
észrevételek a vizsgaval kapcsolatban” melléklet kitdliésével), illetve amennyiben
szlkséges, a Vizsgakdzpontnak irasban benyujtott kiilon dokumentumban is, legkésébb
a vizsgatevékenységek lezarasat kdvetd 24 éran belll.

5.2.2. Panasz egyéb a Vizsgakdzpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival,
esetleges mulasztasaival dsszefiiggésben

5.3. Felllvizsgalati kérelem, panasz esetén a benyujtott dokumentumnak az alabbiakat kell
tartalmaznia:

- A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonosito adatai
- Afelllvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa
- Afelllvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye.

A fellilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a Vizsgakdzpont a kérelmezét irasban
tajékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjeldlt mindsitéssel kapcsolatosan fellilvizsgalati kérelem
nem adhato be.

6. Feliilvizsgalati kérelem, panasz befogadasa

A szemeélyesen benyujtott felllvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevd személy
dokumentéltan igazolja a fellilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujtonak. A
fellilvizsgalati kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni,
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gondoskodni annak iktatasarol. Az atvett fellilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbél egy
példanyt vissza kell adni benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel
datumaval és az atvevé személy aldirasaval.

A levelen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve
felllvizsgalati kérelmet a Vizsgakdzpont iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a
beérkezést.

Minden beérkez6 felllvizsgalati kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett fellilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon bellil tovabbitani kell a
Vizsgakdzpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

7. A kivizsgalas folyamata

A felllvizsgdlati kérelem, illetve a vizsgaval, a Vizsgakdzpont mlkddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgalasat a
Vizsgakozpont vezetdje, tudomasara jutasat kdvetéen azonnal elrendeli.

Minden érkezd panasz, illetve fellilvizsgalati kérelem elbiralasra kertil abbdl a szempontbél, hogy
az a Vizsgakozpont felelGssegi korébe tartozik-e, a Vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos-
e.

Az Ugy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a Vizsgakdzpont vezetSje altal kijeldlt bizottsag
(legalabb 2 f6)

e felllvizsgalati kérelem esetén két napon beliil,
e vizsgafolyamatban érkez6 panasz esetén a vizsga lezarasig,
e egyéb panasz esetén 30 napon belill

megfogalmazza intézkedeési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonld
tigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehets-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az lgyben személyesen érintett. Ha az iigyben a
Vizsgakozpont vezetdje érintett, Ugy a bizottsagot az iranyitasi vezets jeldli ki. A ddntéshez
sziikséges minden informacio 6sszegyljtéséért és ellendrzéséért az iranyitasi vezetd a felelds.

8. A donteés

Az iranyitasi vezetd elSkesziti az ligyben a dontési javaslatot, csatol minden érdemi informaciot
az uggyel kapcsolatban. A Vizsgakdzpont vezetSje meérlegeli az intézkedési tervben Iévé
javaslatokat és dont azok targyaban. A Vizsgakézpont vezet6 személyes érintettsége esetén az
iranyitasi vezetd a dontés jovahagyoja. A megerésité, illetve elutasité dontésérdl a Vizsgakdzpont
vezetdje alairt, irasos dokumentumban értesiti a kérelmezé panaszos felet.
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9. Panaszok és kérelmek nyomon kdvethetésége, dokumentaltsaga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kdvetésének dokumentaltsagaért az
iranyitasi vezeté a felelds.

Il Tajékoztatas, adatvédelem

1. Tajékoztatas

A Vizsgakozpont déntéseérdl tajékoztatja a fellilvizsgalati kérelem, panasz benyuijtojat a megadott
elérhetdségén. A tajékoztatas iktatasanak felelése a vizsgakdzponti referens.

2. Adatvédelem

A felllvizsgélati keérelem, panasz benyujtojanak személyes adatait a Vizsgakdzpont az
informaciés Onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrél 2011. évi CXII. tdrvény
rendelkezéseinek megfeleléen az Adatvédelmi szabdlyzata szerint kezeli. Az errdl szo6ld
adatkezelési tajékoztatd a honlapon elérheté.

M. Tajékoztatas jogorvoslati lehetéségekrél
1. Képesitd vizsga

Felllvizsgalati kerelemmel, panasszal Osszefliggésben meghozott dontésre kizarélag a
Vizsgakdzpont jogosult.

2. Szakmai vizsga

Amennyiben felllvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefiiggésben a
Vizsgakozpont altal meghozott dontést a jelentkezd, jeldlt, tanusitott személy nem fogadja el
tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Felndttképzési Hivatal) fordulhat.

IV. Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarasrendet a vizsgakdzpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.

Jelen eljarasrend 2025.07.01-én Iép hatalyba.

1.sz. melléklet Panaszkezelési jegyz6konyv
2. sz melléklet Felllvizsgalati kérelmek nyilvantartasa

3. sz melléklet Panaszok nyilvantartasa
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1. sz melléklet

PANASZKEZELESI Panaszjkv SZama:.........cocevvvvveeeeaeeeeenenn,
JEGYZOKONYV Erintett vizsga azonositd sz.:.....................
Kiadas datuma: 2025. Iktatdszam:.......oooooii

A panaszt benyujtd neve:

Elérhetésége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevd neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt atvevd alairasa
A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kildé:

A panasz kivizsgalo /elbirald bizottsag tagjai: = | ...

A dontés és a tervezett helyesbits / megeldzd intézkedés: (vagy a hivatkozas leirasa )

Vizsgakdzpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ médja:

00 A helyesbité / megel6z6 intézkedéseket ellendriztik és megfelelének talaltuk.
O A helyesbité/ megel6zé intézkedéseket ellendriztik és nem talaltuk megfelelének.

Datum Iranyitasi vezet6

Megjegyzés:




efjuodop efjuodopi efjuodopi efjuodopt anau g)fnduaq ewnjep
s9}isalig sguQQ | sejozefiezssip 1e12A1yY aA2U QABALY lawijali9y wiaja19y| | wezsolep|| zZsg

VSYLMVINYATIAN IWI13¥3N ILVIYOSZIAIN T3S

1epjgljew zs°z

ANIESYHYC13 ILVISOAZODOC
moseos /7 S3 ISITIZINZSVYNVJ

LNOdZONVDISZIA




efjuodopi efjuodopi efjuodopi efjuodopl aAau onAuaq ewnjep
s9)isauy sa1uQ(Q | sejozebiezssip [919A1Y 9A3U OASATY louljalayzseued | [919)ZSeUuRd | WeZsolen|| ZSS

VSYLIVLINVATIAN MOZSVNVd
Jepfelew zs°g
ANIESYHY 13 1LV ISOAHODOC
mowsos /7 S3 ISTTIZINZSVYNY

ANOdZOAVOISZIA




