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1. Illetékesség, felelosség és hataskor

A panaszok kezelésével a helyesbitd és megeldzo tevékenységgel, kapcesolatos fontosabb
illetékességeket, feleldsségeket és hataskoroket az alabbi hataskdri matrix foglalja dssze.

A jelolések értelmezése:

D/ dontés a feladat végrehajtasarol

V| a feladat végrehajtasa

E| a feladat végrehajtasaban valo kotelezd egytittmiikodés

T| a feladatrél tajékoztatast kap

V - Vizsgakdzpontvezetd
SZ — Szakmai vezetd
VSZ — Vizsgaszervezo

Feladatok, tevékenységek SZ VSZ

A feliilvizsgalati kérelem és a panasz fogadasa

= = =] <
-
<

A benytjtott dokumentum ellendrzése E \%
A beérkez0 panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem T \%
adminisztracidja

Kivizsgalasi folyamat E E E
Dontés a Jelentkezés visszautasitasarol D E T
Dontés a Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) D E T
visszautasitasa

Dontés a Vizsgéaval kapcsolatos panaszrol D E T
Dontés egyéb a vizsgakozpont mitkodésével, D E T

tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztasaival
Osszefiiggésben tett panaszrol.

Téajékoztatas T E \%
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Feladatok, tevékenységek \% SZ |VSZ
Adatvédelem T T \%
A nem megfeleld termék kezelés elrendelése \% E T
Helyesbito tevékenység elrendelése \% E T
Megel6z0 tevékenység elrendelése \% E T

2. § [Altalanos rendelkezések]

1.1.  Azeljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Pécsi Tudomanyegyetem Egészségtudomanyi Kar
Akkreditalt Szakképzési Vizsgakdzpont (a tovabbiakban: Vizsgakozpont) miikddése
korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgakdzpont irdnyitasi
rendszerébe illeszkedd modon és a vizsgakdzponti integritds eldmozditasa céljabol —,
hogy az érintettek panaszait, reklamdcioit, észrevételeit, egységesen, egyszerlien,
eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva tudja
kezelni.

Minden beérkezd feliilvizsgalati kérelem, panasz a nyilvantartasba keriil, a szakmai
vezetd feliigyeli a folyamatot.

A panasz benyUjtasanak hatarideje: A vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 ora. A
benyujtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazoldsnak helye nincs.

Amennyiben a panaszban, mar korabban vizsgdzott személy(ek) is bizonyitottan
érintett(ek), ugy Ot (Oket) a Vizsgakozpont sziikség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt
tajékoztatja, de legkésdbb a panaszos, dontésrdl torténd értesitésével egyidejiileg. A
tajékoztatas abban az esetben nem sziikséges, ha a kivizsgalas eredménye azt igazolja,
hogy a panasz a vizsgazott személyt, személyeket, illetve korabban kiallitott

bizonyitvanyukat érdemben nem érinti.
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1.2. Azeljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:

a) a vizsgakozponttal foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban all6 személyekre,
illetve
b) a jelentkezOkre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati

kérelmet benyujto érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: igyfél).

1.3. Azeljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakdzpontnak a panasszal, a feliilvizsgélati kérelemmel, valamint
a torvényességi kérelemmel kapcsolatos eljarasat rogziti.

a) Feliilvizsgalati kérelem: a jelentkezd, a jelolt vagy a vizsgazéd személy kérése
a vizsgakozpont intézkedésével vagy a vizsgaval kapcsolatban a vizsgakdzpont altal
hozott dontés ujboli megfontolasa érdekében.

b) Panasz (complaint): A panasz olyan kérelem, bejelentés, elégedetlenség
kifejezése, de nem feliilvizsgélati kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birdsagi,
kozigazgatési — eljaras hatalya ald. Az eljarasban panasznak mindsiil az ligyfél minden
vizsgakozponttal kapcsolatos kifogasa, reklamécioja bejelentése, amelyet a
vizsgabizottsdg valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja
tevékenységével kapcsolatban tesz. Panasz tovabba minden ilyen témajh bejelentés, ha
az kozremiikodo szervezettdl, partnertdl érkezik.

c) Torvényességi kérelem: A szakképzésrdl szol6 torvény végrehajtasardl szolo
12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt
vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgazo
jogszabalysértésre hivatkozva torvényességi kérelmet nyujthat be a szakképzési
allamigazgatasi szervhez.
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1.4. A feliilvizsgalati kérelem és a panasz benyujtasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfeleld kérelmet,
bejelentést a vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgalja.

Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve —
irasban, alairassal ellatva, alland6 lakcimet, valamint elektronikus elérhetdséget vagy
postacimet feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell benyujtani.

Feliilvizsgalati kérelem
a) jelentkezés visszautasitasa,

(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kit6ltott, nincs aldirva vagy a
jelentkezdt nem lehet beazonositani, vagy hataridon til érkezett meg. Elutasitasra kertil
a jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)

b) felmentési kérelem visszautasitdsa esetén nyujthato be.

Jelentkezés visszautasitdsa esetén az errdl kézhez kapott dontést kovetden harom napon
beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benytjtani az elutasitott jeloltnek, irasban.

Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitidsa esetén az errdl kézhez kapott
dontést kovetd harom napon beliil van lehetdsége feliilvizsgalati kérelmet benytjtani az
elutasitott jeloltnek, irasban.

Panaszt személyesen a vizsgakdzpontban, vagy — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve
— irasban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges
benyujtani. Amennyiben a bejelentdnek nem all mdédjaban a panaszat irasba adni, gy
személyes jelenléte mellett a vizsgakozpont munkatarsa a panaszt irdsban rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetoek.

Panasz a vizsgaval 0sszefliggésben:

a) feltételekkel Gsszefiiggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtdsa soran a vizsgazo gy itéli meg, hogy a

feltételek nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az
eléirtnal vagy a berendezés, eszkdz miszaki allapota a vizsgatevékenység alatt
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kifogésolhatd volt, ugy panaszat az észleléssel egyidejiileg kell megtennie a
vizsgabizottsagnak szoban, majd sziikség esetén a vizsgakdzpontnak irasban is,
legkésdbb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.

Panasz egyéb a vizsgakozpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival 0sszefliggésben

A benytjtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

a) A kérelmezo, illetve a panaszos személyazonositod adatait és alairasat
b) A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indokolasa

c) A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye

A feliilvizsgalati kérelem, illetve panasz beérkezésérdl a vizsgakodzpont a kérelmezot
irasban tdjékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjelolt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgalati
kérelem nem adhato be.

A személyesen benyujtott feliilvizsgalati kérelem, panasz esetén az atvevd személy
dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a
benyujtonak.

A feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakdozpont barmely munkatarsa koteles
atvenni, gondoskodni annak iktatdsarol. Az atvett feliilvizsgalati kérelembdl vagy

rrrrr

felirat az atvétel datumaval €s az atvevo személy aldirdsaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve
feltilvizsgalati kérelmet a Vizsgakdzpont iktatja.

Minden beérkezd feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a Vizsgakdzpont nyilvantartasba
VeszZ.

Minden beérkezett feliilvizsgalati kérelmet, panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani
kell a vizsgakdzpont vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

1.5. A Kkivizsgalas folyamata
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A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont miikddésével,
tevékenységével, folyamataival, esetleges mulasztasaival 0Osszefiiggésben érkezett
panasz kivizsgalasat a vizsgakdzpont vezetdje, tudomdsara jutdsat kovetden azonnal
elrendeli.

Minden érkezé panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbirdlasra keriil abbol a
szempontbol, hogy az a Vizsgakozpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont
tevékenységével kapcsolatos-e.

Az gy kivizsgalasara, illetve elbiralasara a vizsgakozpont vezetdje jogosult.
a) feliilvizsgalati kérelem esetén 6t munkanapon beliil,
b) vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezarasig,

c) egyeéb panasz esetén 30 munkanapon beliil megfogalmazza intézkedési javaslatat. A
bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban hasonl6 tigyben inditott vizsgalat
eredménye figyelembe vehetd-e.

Ha a panasz vagy a feliilvizsgdlat a vizsgakdzpont vezetdjét érinti, akkor a
kivizsgalasara a munkaltatoi jogkor gyakorldja jogosult.

1.6. A dontés

A vizsgakozpont vezetdje mérlegeli a kivizsgéalas eredményét és dont a sziikséges
intézkedésekrdl. A vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén a munkaltatoi
jogkor gyakorloja teszi meg a sziikséges intézkedéseket. A kivizsgalas eredményérdl és
a megtett intézkedésrdl a kivizsgald, irdsos dokumentumban értesiti a kérelmezo
panaszos felet.

1.7. Panaszok és kérelmek nyomon kovethetésége, dokumentaltsaga
A panaszok ¢és kérelmek kivizsgalasi folyamatdnak, nyomon kovetésének
dokumentaltsagaért a szakmai vezetd a felelds.
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3. § [Tajékoztatas, adatvédelem]

Tajékoztatas

Minden esetben, amikor a feliilvizsgéalati kérelem, panasz benyujtdja nevét és
elérhetdségét megadta, a vizsgakdzpont dontésérdl irasban tajékoztatja. A tajékoztatds
iktatasanak felelése a vizsgakdzpont. A panaszost, illetve feliilvizsgalatot kérelmezdt
irasban kell t4jékoztatni az eljarés lezarasarol is.

Adatvédelem

informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol 2011. évi CXIIL
torvény rendelkezéseinek megfelelden GDPR szabalyzata szerint kezeli. Az errdl sz6l6
adatkezelési t4jékoztatdo a honlapon elérhetd. A feliilvizsgalati, illetve panaszkezelési
eljarasban kozremiik6dd belsd vagy kiilsé munkatarsak az eljarast titoktartasi
kotelezettség mellett folytatjak le.

4. § [Tajékoztatas jogorvoslati lehetoségekrol]

Képesité vizsga

Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal 0sszefiiggésben meghozott dontésre kizarolag a
vizsgakdzpont jogosult.

Szakmai vizsga

Amennyiben feliilvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefliggésben a
vizsgakdzpont altal meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, tanusitott személy nem
fogadja el tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és
Felndttképzési Hivatal) fordulhat.
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5. § [Torvényességi kérelem]

A szakképzésrol szolo torvény végrehajtasarol szold 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet
(Szkr.) 287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése
vagy intézkedésének elmulasztisa ellen a vizsgazd jogszabalysértésre hivatkozva - a
kozléstol, ennek hidnyaban a tudomaésra jutdstdl szamitott 6t napon beliil - térvényességi
kérelmet nyujthat be. A benytjtasra meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd,
igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési dllamigazgatasi
szervnek kell cimezni, de a Vizsgakdzponthoz kell benyujtani. 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 allamigazgatési
szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi
szerv a beérkezést kovetd naptol szamitott 6t napon beliil biralja el.

A képesitd vizsgat érintd torvényességi kérelemre is a fent irt eldirasokat kell
alkalmazni.

A vizsgakdzpont minden torvényességi kérelem, panasz dokumentumai 5 évig koteles
meg0rizni.
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