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1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a DUNAGAZ Gazipari Oktatdasi és Mindsit& Zrt. Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakézpont (tovabbiakban: Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont) mitkodése kdrében olyan
panaszkezelési eljarast alakitson ki — az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont irdnyitasi
rendszerébe illeszkedd médon és a vizsgakdzponti integritas el6mozditasa céljabdl —, hogy az
érintettek panaszait, reklamécioit, észrevételeit, egységesen, egyszerlien, eredményesen, és az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

2. Torvényességi kérelem

Az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont tdjékoztatja a vizsgazdit az Szkr. szerinti jogorvoslati
kérelem benyujtdsdnak modjardl és annak hatdridejérdl, valamint a torvényességi kérelem
lehetséges esetkoreirdl.

Az Akkreditdlt Szakképzési Vizsgakdzpont honlapjan
nyilvanosan elérhetévé teszi a panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrendjét, melyben tajékoztatja
az érintetteket a jogorvoslati lehetGségekrdl az alabbiak szerint:

Az akkreditalt szakképzési vizsgakdzpont déntése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva —a kozléstél, ennek hidnyaban a tudomasra jutastol
szamitott 6t napon beliil — térvényességi kérelmet nyudjthat be. A benyujtasra meghatarozott
hatarid6 elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

A térvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az Akkreditalt
Szakképzési Vizsgakdzponthoz kell benyujtani. Az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont a
torvényességi kérelmet a térvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a térvényességi
kérelemmel érintett szakmai vizsgédra megbizott vizsgafelligyel§ allasfoglalasaval egyiitt 6t napon
beliil tovabbitja a szakképzési dllamigazgatasi szervnek.

A térvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a beérkezést kovetd naptdl szamitott
ot napon beliil birdlja el. (A szakképzésrdl sz616 torvény végrehajtasardl szlé 12/2020. (11.7.) korm.-
rendelet 287. §)
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Az akkreditalt szakképzési Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont déntése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazé jogszabalysértésre hivatkozva — a kézléstél, ennek
hianyaban a tudomasra jutdstdl szamitott 6t napon beliil — térvényességi kérelmet nyujthat be. A
benyujtasra meghatérozott hataridé elmulasztasa jogveszté, igazolasnak helye nincs.

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek kell cimezni, de az Akkreditalt
Szakképzési Vizsgakdzponthoz kell benydjtani. Az Akkreditdlt Szakképzési Vizsgakézpont a
térvényességi kérelmet a térvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével egyiitt 6t napon
beliil tovabbitja a szakképzési dllamigazgatési szervnek.

A torvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatasi szerv a beérkezést kévetd naptdl szamitott
6t napon beliil birélja el. (A szakképzésrél sz616 torvény végrehajtasardl sz616 12/2020. (11.7.) korm.-
rendelet 292/A.§ 287. § )

Az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont dokumentalt el&irassal rendelkezik a kifogasok, panaszok
atvételére, kivizsgaldsara és a dontéshozatalra, mely eljaras tartalmazza:
a) a panasz benyujtasdnak targykorét azzal, hogy a vizsga kihirdetett eredményére
vonatkozdan az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont nem fogad be panaszt,
b) a panasz benyujtasra vonatkozé hataridét,
c) a tartalmi és formai megkotéseket, melyek be nem tartasa esetén az Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakdzpont eltekinthet a panasz kivizsgaldsatodl,
d) a panasz benyujtasanak elfogadott médjat,
e) a panasz kivizsgalasra rendelkezésre allo idét.

Az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont biztositja, hogy:
a) minden panasszal konstruktiv, partatlan mddon és kell§ id6ben foglalkozik,
b) a panasz benyujtasa, kivizsgdldsa és a vonatkoz6 déntés nem eredményez diszkriminativ
Iépést a panaszos féllel szemben,
c) a panaszok kezelésének eljarasa nyilvanosan elérhetg,
informaciés onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfelelGen a GDPR szabdélyzata szerint kezeli.

Az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont a kivizsgalds eredményével 6sszefliggésben
meghatérozza a sziikséges helyesbit§, megel6z4 intézkedéseket.

A vizsgélat eredményérdl a panaszt benyujté személyt téjékoztatja.

Amennyiben a panaszban, mar korabban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek) és
informalasuk indokolt, gy 6t (6ket) az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpontnak sziikség szerint a
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kivizsgalasi eljaras alatt, de legkésébb a panaszos dontésrgl torténd értesitésével egyidejlileg
tajékoztatja.

Az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont minden térvényességi kéreimet, panaszt nyilvan tart és
a dokumentumokat 5 évig meg@rzi. '

3. Panaszkezelési el6iras

Az eljards célja, hogy az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont mikdédése kérében olyan
panaszkezelési eljarast alakitson ki — az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont irdnyitasi
rendszerébe illeszked6 médon és a vizsgakdzponti integritds el6mozditasa céljabdl —, hogy az
érintettek panaszait, reklamacidit, észrevételeit egységesen, egyszeriien, eredményesen és az
érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni. Az Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakézpont biztositja, hogy sem a kivizsgalds folyamata sem a meghozott déntés nem
eredményezhet semmilyen diszkriminativ |épést a panaszt benyujto féllel szemben.

Az el8iras az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpontnak a panasszal kapcsolatos részletes el8irdsat
rogziti.
Az elGiras hatalya kiterjed:
e az Akkreditdlt Szakképzési Vizsgakdzponttal foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban
allé személyekre, megbizottakra, illetve
e ajelentkezdkre és a vizsgdzokra, a bejelentbkre.

Panasz: Olyan bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mas — fgy kiildnésen birdségi, kézigazgatdsi — eljaras hatalya ald. A
vizsgazénak a vizsgabizottsdg valamely tagjdval, vagy a vizsga személyzetének mas tagjanak
tevékenységével vagy mulasztdsaval, az Akkreditdlt Szakképzési Vizsgakdzpont miikédésével,
tevékenységével kapcsolatos bejelentése.

Panaszkezelési eljards: A panaszként megtett bejelentés kivizsgdldsdra, a kivizsgalas
eredményeként meghozott déntésre vonatkozé eljarasi rend.
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Bejelentd: minden olyan személy, aki az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézponthoz panaszt vagy
nem panasznak mindsiilé, egyéb tartalmi bejelentést tesz.

Eszrevétel: A vizsgafolyamatban, illetve a vizsgaval Osszefiiggésben érkez6 — panasznak nem
minGsitett — visszajelzés, megkeresés, amelyrél sziikség szerint feljegyzés késziil és amelyekre
helyesbit8, megel6z6 intézkedés hozhato.

Panasz nyujthaté be:

1.

Jelentkezés visszautasitasa esetén

A jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kitéltétt, nincs alairva, vagy
a jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hatéridén til érkezett meg. Elutasitasra
keriil a jelentkezés, ha a dijfizetés hataridére nem térténik meg.

Ervenytelen a jelentkezes, ha a vizsgara bocsatasi feltetelek teljesitese hataridore nem
igazolt.

A jelentkezés visszautasitasa esetén az elutasitott jelentkezének az errdl kézhez
kapott déntést kovetSen hdrom napon beliil van lehet8sége a dontés feliilvizsgalta
érdekében panaszt benyujtania.

Felmentési kérelem visszautasitdsa esetén

Vizsgaval kapcsolatos felmentési kérelem visszautasitdsa esetén az elutasitott
jelentkezOnek az errél kézhez kapott déntést kéveté6 harom napon beliil van
lehet8sége a dontés feliilvizsgalta érdekében panaszt benyujtania.

A vizsgan biztositott feltételekkel dsszefiiggésben

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgézé ugy itéli meg, hogy a
feltételek nem felelnek meg a kévetelményeknek, pl. kevesebb idé biztositott az
elSirtnal (KKK/PK), vagy a berendezés, eszkéz miiszaki allapota a vizsgatevékenység
alatt kifogasolhatd volt, Ugy észrevételét az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a
vizsgabizottsagnak széban.

Amennyiben a probléma nem keriil a vizsgdzé szémara elfogadhaté mddon
rendezésre, abban az esetben panaszt a vizsga utolsé vizsgatevékenységének napjan
23 6ra 59 percig tehet az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpontnak cimezve.
Utélagos, a hataridé lejartat kovetben, illetve a vizsgaeredmény birtokaban tett
bejelentést az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont panaszként nem vizsgal.

Vizsgaztatassal Gsszefliggésben
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Amennyiben a vizsgdzé ugy itéli meg, hogy a vizsga sordn sérelem érte a
vizsgabizottsag vagy a vizsgan részt vevl egyéb személyzet részérél (pl. etikai
szabalyok sérilése, eljarasi hiba vétsége), uUgy panaszt a vizsga utolsd
vizsgatevékenységének napjan 23 d6ra 59 percéig tehet az Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakdzpontnak cimezve.

Utdlagos, a hataridé lejartat kovet6en, illetve a vizsgaeredmény birtokaban tett
bejelentést az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont panaszként nem vizsgal.

5. Egyéb, az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival 6sszefliggésben

Egyéb tartalmu panaszt, mely az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont miikodésével,
folyamataival, esetleges mulasztasaval kapcsolatosak az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont
id6korlat nélkil fogadja és vizsgdlja.

A vizsga kihirdetett eredményére vonatkozéan az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont nem
fogad be panaszt!

Nem mind&siil panasznak, ha a jelentkez6, vizsgazo altalanos tajékoztatast, véleményt, allasfoglalast
vagy méltanyossagi intézkedést igényel.

A panaszt a Vizsgakdzpont vezetdjének cimezve els6sorban elektronikusan vagy személyesen kell
benyujtani.

Postai Gton a panaszt abban az esetben lehet megkildeni, ha annak az Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakozpontba valé érkezése a vonatkozo esetekben a megadott hataridGig biztositott.

Amennyiben a bejelentének nem all médjaban a panaszat irasba adni, Ugy személyes jelenléte
mellett az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont munkatdrsa a panaszt Panaszkezelési
Jegyz6kdényvben rogziti.

A panasz tartalmazza:
1. apanaszt benyujtéjanak személyazonosito adatait, elérhet&ségét,
2. vonatkozo esetben az érintett vizsga, vizsgatevékenység id6pontjat, helyszinét,
3. apanasz targyat, indoklasat azonositva a kifogasolt eljarast,
4. apanasz benyujtéjanak konkrét igényét annak megfogalmazasat, hogy a panaszos milyen
valtozast, illetve célt szeretne elérni,
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5. apanasz keltét, helyét,

6. a panaszt benyujté alairasat.
Tartalmi és formai kévetelményeknek nem megfelel§ panasz esetén az Akkreditlt Szakképzési
Vizsgakdzpont eltekinthet annak kivizsgalasatol.

A személyesen benyujtott panasz esetén az atvevs személy dokumentaltan igazolja a panasz
atvételét a benyujténak. A panaszt az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakézpont barmely munkatarsa
koteles atvenni, gondoskodni annak iktataséarol. Az atvett panaszbdl egy példanyt vissza kell adni
benyujtéjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az 4tvevs személy
alairasaval.

Alevélben, elektronikus levélben érkezett panaszt a vizsgakdzponti adminisztrator iktatja. A panasz
beérkezésérdl annak benyujtéja visszajelzést kap. Minden beérkezett panaszt egy munkanapon
beliil tovébbitani kell a Vizsgakdzpont vezetének, aki gondoskodik az adott probléma
kivizsgalasaral.

A Vizsgakdzpont vezet6je a panasz kivizsgdlasat elrendeli. A jelentkezés vagy a felmentési kérelem
korabbi elutasitasat fellilvizsgalja.
Minden beérkezd panasz elbirdlasra keriil abbdl a szempontbdl, hogy az a Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakoézpont felel6sségi koérébe tartozik-e, az Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont
tevékenységével kapcsolatos-e.
Az ligy kivizsgaldsara, illetve elbirdlasara a Vizsgak6zpont vezetdje altal kijelélt bizottség (legalabb
2 f6)

e jelentkezési vagy a felmentési kérelem esetén két napon beliil,

e vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezarasig,

e egyéb panasz esetén 30 napon beliil
megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonlé
tigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehet§-e.
A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az tigyben a Vizsgakézpont

111111

minden informacid Osszegylijtéséért és ellenbrzéséért az minGségiranyitasi vezetd a felel6s.

A Vizsgakdzpont vezetlje mérlegeli az intézkedési tervben lévs javaslatokat és dént azok
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------

déntés jovahagydja. A megerdsits, illetve elutasitd dontésrél a Vizsgakdzpont vezetGje irashan
értesiti a panaszos felet.

d k

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért a

111111

Minden esetben, amikor a panasz benyujtoja megadta a nevét és az elérhet8ségét, az Akkreditalt
Szakképzési Vizsgakozpont tajékoztatja 6t a dontésérdl. A tajékoztatas iktatasanak felelGse a
vizsgakézponti adminisztrator.

A panaszkezelésre és jogorvoslatra vonatkozd eljarasrendjét az Akkreditalt Szakképzési
Vizsgakdzpont honlapjan nyilvanossagra hozza.

rrrrr

onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrdl szélé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek
megfelelGen a kezeli. Az adatkezelési tajékoztatd a honlapon elérheté.

4. Dokumentaélas

Dokumentum/feljeg Torzspéldanyt Meg6rzés Hordozé Megdrzés
yzés neve tarol iidé fajtaja helye
EU 08-01 iroda/

L. Vizsgakozponti ) papir / V/MIR/
Panaszkezelési L, 5 év s . ,
. e adminisztrator szamitogép feljegyzések
jegyz6konyv

mappa
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