(A0

-\____ESZT ERGOMI
FUGGETLEN wzsmm

Esztergomi Fiiggetlen Vizsgakdzpont
2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.
web: https://efk-vizsgakozpont.hu/
e-mail: vizsgakozpont@eszc.hu

Telefon: +3670/684-8660

Toérvényességi, panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend

Ervénybe 1ép: 2025. 09. 01.

Viltozat szama: 1

Moni Eleonéra

iranyitasi vezetd

AZ EREDETIV )
MINDENBEN MEGEGNEZO
HITELES MASOL

C?? Q.
Gaal Gabor Laszlo

vizsgakdzpont vezetd



Esztergomi Filiggetlen Vizsgakdzpont

A 2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.

«_ ESZTERGOMI web: https.//efk-vizsgakozpont.hu/
P e-mail: vizsgakozpont@eszc.hu

FUGGETLEN VIZSGAKOZPONT Telefon: +3670/684-8660

PANASZKEZELESI ES JOGORVOSLATI
ELJARASREND

Ervénybe Iép Verziészam
I

Fejezet/ Mellékletszam | Modositas tartalma Eletbe 1épés Verzidészam
dituma




<)

ESZTERGOMI

Esztergomi Fiiggetlen Vizsgakozpont
2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.
web: https://efk-vizsgakozpont.hw/
e-mail: vizsgakozpont@eszc.hu

Telefon: +3670/684-8660

FUGGETLEN VIZSGAKOZPONT

Tartalom
BVEZELES........oceeeeeeeeeeiieeieee ettt e tee e e et s et e bbbt e s s e R SRt e b bR e e ke e Ee e R e e Ee ke e Re R e a R e e et e ntens 2
L. AIAlAN0S FENAEIKEZESEK.............cvovveeeeeeeeeecisiesieseessesesessssebssasessesseas e ssss s seesse e ssenasmsssasnsebsssssssansns 3
AZ lfAVASTENA CElAU ettt s 3
Az eljAraSrend RAIAIYA ..........coucoeereeieceee ettt et 3
Az eljardsrend tArgYi RALAIPA c.......o.ceeeceeeceiiiniiiciiitntci s 3
A feliilvizsgalati kérelem és a panasz DENYUFIASA ........coovevvverereneeiieierenirinnssisieistsiescsn e 4
A KivVizSGAIAS fOLYAMALA «..v.vcvvevevenirerereeeeceeinttcee it ss s e ns 6
A AONLES eevvieeveveirreeeeseeireesieeesscsseesessaesaesse et assaesbeaseessesansstessenesan e et et ensssea e rse s ssss s b s s R b o s e assart et an st et aesnants 6
Panaszok és kérelmek nyomon kivethetdsége, dokumentalisaga................oouneeevinrierneneirecnnieennnnns 6
I1. Tajékoztatas, adatvédelem...............ccoovvivmiiiiiiiiiiiiiiie et 6
III. Tajékoztatas jogorvoslati lehetGsegeKrol ..o 7
TOrveényességi KEreleml ............o.cceovivuimiriiinnciiiiciitci bttt 7
IV. Kihirdetés, hatdlyba LEPEs...........c.cccooiiviiiiiiiiiiiiiite ettt 7

Ervénybe 1ép: 2025. 09. 01.

Oldal1/10

Verzio: 1



Esztergomi Fiiggetlen Vizsgakézpont
@ 2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.

N ESZTERGOMI web: https://efk-vizsgakozpont.huw/

% e-mail: vizsgakozpont@eszc.hu

FOGGETLEN VIZSGAKOZPONT Tglefon: +3670/684-8660

Bevezetés
A vizsgakdzpont a panaszokat a 2023. évi XXV. torvény szerint kételes kezelni.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilonGsen birdésagi, kdzigazgatasi — eljaras hatalya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

Ha a panaszt nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a panaszt a beérkezésétdl szamitott
nyolc napon beliil az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni. Az attételrél a panaszost az
attétellel egyidejiileg értesiteni kell.

A panaszt— ha térvény eltéréen nem rendelkezik — a vizsgakdzpontba torténd beérkezésétol
szamitott harminc napon beliil kell elintézni.

Ha a panasz elintézését megalapoz6 vizsgalat eldrelathatolag harminc napnal hosszabb ideig
tart, errdl a panaszost— az elintézés varhato iddpontjanak és a vizsgdlat meghosszabbitasa
indokainak egyidejii megjeldlésével — tajékoztatni kell. A panasz vagy a kozérdekil bejelentés
elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

A vizsgakOzpont kapcsolatot tart a panaszossal, ennek keretében a panasz kiegészitésére,
pontositasara, a tényallas tisztazasara, valamint tovabbi informaciok rendelkezésre bocsatasara
hivhatja fel. A vizsgakdzpont a panaszost meghallgatja, ha azt a panasz tartalma sziikségessé
teszi.

A vizsgakbzpont a panasz vizsgalata keretében észleli, hogy a panasz elintézése mas eljaras
hatélya al4 tartozik,
- erre vonatkozo feladat- és hataskore esetén a mas eljaras meginditasarol,
- erre vonatkozo feladat- ¢és hatdskére hianyaban a maés eljards meginditasara, illetve
lefolytatasara jogosult szervhez valo attételrél
haladéktalanul gondoskodik, és ezzel egyidejiileg errdl a panaszost értesiti.

A vizsgak6zpont szamara nyilvanvalova valik, hogy a panaszos rosszhiszemiien, valotlan adatot
vagy informaciot kozolt, a panasz elintézését megalapozo vizsgélatot intézkedés melldzésével
befejezheti.

A vizsgakodzpont a panasz elintézése soran a személyes adatok, illetve mas adatok — kiilondsen
a mindsitett adat, illetve a térvény altal védett titok — védelmére vonatkozo szabalyok szerint jar
el.

A korabbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos vagy kézérdekii bejelento altal tett ismételt
panasz vizsgalata mell6zheto.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult szerv mell6zi.

A panasz vagy a kozérdekil bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell
a) a jogszerll allapot helyreéllitasardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol,
b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
¢) az okozott sérelem orvoslasarél és
d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

Ervénybe 1ép: 2025. 09. 01. Verzio: 1
Oldal2/10



Esztergomi Fiiggetlen Vizsgakézpont

@ 2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.
ESZTERGOMI web: https://efk-vizsgakozpont.hu/
e-mail: vizsgakozpont@eszc.hu

FOGGETLEN VIZSGAKOZPONT Telefon: +3670/684-8660

A vizsgakdzpont a panasz elintézésekor — a mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok
kivételével — a megtett intézkedésrol vagy annak melldzésérdl az indokok megjelolésével a
panaszost haladéktalanul irasban értesiti.

Az irasbeli értesités mell6zhetd, ha a panasz elintézésér6l a panaszost vagy a kozérdeki
bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

A panaszos személyes adatai hozzajarulasa nélkiil nem hozhat6k nyilvanossagra.

A panaszt kivizsgdld személyek a panasz tartalmdra, az abban érintett mas természetes
személyre, jogi személyre vonatkozé informacidkat a vizsgakdzpont feladat- és hataskorrel
rendelkez6 szervezeti egységével vagy munkatdrsaval oszthatjak meg.

1. Altalinos rendelkezések
Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy az Esztergomi Fliggetlen Vizsgakdzpont (tovabbiakban:
vizsgakozpont) milkddése korében olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki — a vizsgak6zpont
iranyitasi rendszerébe illeszked modon és a vizsgakozponti integritas elémozditasa céljabol —,
hogy az érintettek panaszait, reklamacioit, észrevételeit, egységesen, egyszertien,
eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit maximadlisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

Az eljarasrend hatalya

Az eljarasrend hatalya kiterjed:
- avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban 4llé személyekre, illetve
- a jelentkezdkre és a vizsgdzokra, valamint a panaszt, illetve feliilvizsgalati kérelmet
benyujtd érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: ligyfél).

Az eljarasrend targyi hatalya

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

Fellebbezés:

Az iigyfélnek a vizsgakdzpont altal — a vizsgaztatissal kapcsolatos folyamat béarmely
szakaszaban — hozott dontés feliilvizsgalatara vonatkozé kérelme. (tovabbiakban feliilvizsgélati
kérelem) Panasz: A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas —igy kiillondsen birosagi, kozigazgatasi
— eljaras hatéalya ala. Az eljarasban panasznak mindsiil minden az tigyfélnek a vizsgabizottsag
valamely tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztasival, a
vizsgako6zponttal kapcsolatos kifogasa, reklamacioja bejelentese.
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A feliilvizsgadlati kérelem és a panasz benyujtdasa

Az eljarasrendben rogzitett formai kovetelményeknek nem megfelelé kérelmet, bejelentést a
vizsgakozpont nem fogadja be, azt nem vizsgilja.

Feliilvizsgalati kérelmet minden esetben — a vizsgakzpont vezet6jének cimezve — irasban,
alairassal ellatva, elérhetdséget feltiintetve, személyes atadassal vagy elektronikusan kell
benyujtani.
Feliilvizsgalati kérelem
- jelentkezés visszautasitasa,
(Jelentkezési lap érvénytelen, ha hidnyosan vagy rosszul kitoltott, nincs, alairva vagy
a jelentkez6t nem lehet beazonositani, vagy hataridén til érkezett meg. Elutasitasra
keriil a jelentkezés, ha dijfizetés hataridére nem torténik meg)
- felmentési kérelem visszautasitasa esetén nyujthaté be.

Jelentkezés visszautasitasa esetén az err6l kézhez kapott dontést kovetéen harom napon beliil
van lehetOsége feliilvizsgalati kérelmet benyjtani az elutasitott jeloltnek, irasban.

Vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitasa esetén az err6l kézhez kapott dontést
kovetdé harom napon belill van lehetdsége feliillvizsgalati kérelmet benyujtani az elutasitott
jeldltnek, irasban.

Panaszt személyesen a vizsgakozpont titkarsagan, vagy — a vizsgakodzpont vezetéjének
cimezve — irasban, (névvel és elérhetdséggel ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges
benyujtani. Amennyiben a bejelentének nem all médjaban a panaszat irasba adni, ugy
személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont munkatarsa a panaszt a 1. sz. melléklet szerinti
Panaszkezelési JegyzOkonyvben rogziti.

Vizsgafolyamatban az esetleges kifogasok helyben, panaszként kezelhetoek.
Panasz a vizsgaval dsszefiiggésben:
a) értékeléssel Osszefiiggésben tett panasz

A vizsga soran az értékeléssel Osszefiiggd észrevételeit a vizsgdzd, a vizsgaszabalyzatban
rogzitett modon teheti meg az alabbiak szerint:

frasbeli vizsgatevékenység értékelésével sszefiiggésben

A vizsgazd a kijavitott és értékelt irasbeli vizsgadolgozatot és az értékelési Utmutatot a
lebonyolitasi szabalyzatban meghatarozott médon és idoben megtekintheti. A megtekintésre
ugy kell id6t biztositani, hogy a vizsgdzd panaszait a vizsga utolsé vizsgatevékenységének
megkezdése elott, irasban leadhassa a vizsgaszervez6 képvisel6jének.
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Panasz kizarolag az értékelési utmutatoban foglaltaktol eltérd javitds vagy az értékelés
szamszaki hibsja esetében tehetd. A vizsgazonak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett panaszait
illetden a vizsgakdzpont dont. A vizsgakdzpont hataroz azirasbeli vizsgatevékenység javasolt
értékelésének megvaltoztatasarol, ha a vizsgafeladatok javitasanal az értékelési itmutatoban
foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a vizsgafeladatokban téves javitas, ki nem javitott hiba
talalhato.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehetdségérdl,
modjarol valé rendelkezésre vizsgakdzpont, a szakképzésért felelds minisztérium utasitdsai
alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokaban vizsgakozpont az érintetteket tajékoztatja

b) feltételekkel dsszefiiggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgzo ugy itéli meg, hogy a feltételek
nem felelnek meg a kovetelményeknek, pl. kevesebb idé biztositott az eldirtndl vagy a
berendezés, eszkdz miiszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhaté volt, igy panaszat
az észleléssel egyidejileg kell megtennie a vizsgabizottsagnak széban, majd sziikség esetén a
vizsgakozpontnak irdsban is, legkésobb a vizsgatevékenységek lezarasat kovetd 24 oran beliil.

Panasz egyéb a vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival dsszefliggésben

A benytjtott dokumentumnak az alabbiakat kell tartalmaznia:

- A kérelmezé, illetve a panaszos személyazonosito adatai

- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz targya, indoklasa

- A feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz kelte, helye
A feliilvizsgalati kérelem, illetve panaszbeérkezésérol a vizsgakdzpont a kérelmez6t irdsban
tajékoztatja.

Bizonyitvanyban / oklevélben megjelslt mindsitéssel kapcsolatosan feliilvizsgalati kérelem nem
adhat6 be.

A személyesen benyujtott feliillvizsgalati kérelem, panasz esetén az &atvevd személy
dokumentaltan igazolja a feliilvizsgalati kérelem, illetve a panasz atvételét a benyujtonak. A
feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a vizsgakozpont barmely munkatirsa kételes atvenni,
gondoskodni annak iktatdsarol. Az atvett feliilvizsgalati kérelembdl vagy panaszbol egy

rrrrr

datumaval és az atvevd személy alairasaval.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztiil beérkezd panaszt, illetve
feliilvizsgalati kérelmet a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.
Minden beérkezé feliilvizsgalati kérelmet, panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.

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

Ervénybe 1ép: 2025. 09. 01. Verzié: 1
Oldal5/10



. Esztergomi Fiiggetlen Vizsgakézpont
@ 2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.

ESZTERGOMI web: https://efk-vizsgakozpont.hw/
e-mail: vizsgakozpont{@eszc.hu
Telefon: +3670/684-8660

FOGGETLEN VIZSGAKOZPONT

A kivizsgalas folyamata

A feliilvizsgalati kérelem, illetve a vizsgaval, a vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztasaival Osszefiiggésben érkezett panasz kivizsgdldsit a
vizsgakdzpont vezetbje, tudomasara jutasat kovetden azonnal elrendeli.
Minden érkez6 panasz, illetve feliilvizsgalati kérelem elbiralasra keriil abb6l a szempontbol,
hogy az a Vizsgakozpont felel6sségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységeével
kapcsolatos-e.
Az tgy kivizsgaldsara, illetve elbiralasara a vizsgakozpont vezetSje altal kijelolt bizottsag
(legalabb 2 £6)

- feliilvizsgalati kérelemesetén két napon beliil,

- vizsgafolyamatban érkez panasz esetén a vizsga lezérasig,

- egyéb panasz esetén 30 napon beliil
Megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a korabban
hasonl6 iigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehetd-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az lgyben személyesen érintett. Ha az ligyben a
vizsgakdzpont vezetdje érintett, Gigy a bizottsagot az irdnyitasi vezetd jeloli ki. A dontéshez
szilkséges minden informacio Osszegy(ijtéséért és ellendrzéséért az irdnyitasi vezetd a felelds.

A dontes

A vizsgakdzpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben lévo javaslatokat €s dont azok
targyaban. A vizsgakdzpont vezetd személyes érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés
jovahagyodja. A megerdsitd, illetve elutasitd dontésérol a vizsgakozpont vezetdje alairt, irasos
dokumentumban értesiti a kérelmezé panaszos felet.

Panaszok és kérelmek nyomon kovethetdsége, dokumentaltsdga

A panaszok és kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kévetésének dokumentaltsdgaért
az iranyitasi vezetd a felel6s.

I1. Tajékoztatas, adatvédelem

1. Téajékoztatas

Minden esetben, amikor a feliilvizsgalati kérelem, panasz benyujtdja nevét és elérhetdségét
megadta, a vizsgakdzpont dontésérél tdjékoztatja. A tajékoztatds iktatdsdnak felelose a
vizsgakdzpont titkarsaga.

2. Adatvédelem

A felillvizsgalati kérelem, panasz benyudjtéjanak személyes adatait a vizsgakdzpont az
informdcids onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol 2011. évi CXII térvény
rendelkezéseinek megfeleléen GDPR szabélyzata szerint kezeli. Az err6l sz6l6 adatkezelési
tajékoztato a honlapon elérhetd.
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IT1. T4jékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol

1. Képesitd vizsga
Feliilvizsgalati kérelemmel, panasszal Osszefiggésben meghozott dontésre kizardlag a
vizsgakdzpont jogosult.

2. Szakmai vizsga

Amennyiben felillvizsgalati kérelemmel, illetve panaszkezeléssel Osszefliggésben a
vizsgakozpont altal meghozott dontést a jelentkezd, jelolt, tanusitott személy nem fogadja el
tovabbi jogorvoslatért az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési ¢s Feln6ttképzési Hivatal)
fordulhat.

Torvényességi kérelem

A szakképzésrdl sz0l6 torvény végrehajtasarol sz616 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287.
§ (1) bekezdése alapjan az akkreditalt vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének
elmulasztasa ellen a vizsgazo jogszabalysértésre hivatkozva - a k6zléstdl, ennek hianyaban a
tudomasra jutastol szamitott 6t napon beliil - térvényességi kérelmet nyujthat be. A benyujtasra
meghatarozott hataridé elmulasztasa jogvesztd, igazoldsnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. Alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi
szervnek kell cimezni, de az akkreditalt vizsgak6zponthoz kell benyujtani. Az akkreditalt
vizsgakdzpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel, kapcsolatos véleményével
és a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgira 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 naptdl szamitott 6t napon beliil birdlja el.

IV. Kihirdetés, hatalyba 1épés
Jelen eljarasrendet a vizsgakozpont a honlapjan nyilvanossagra hozza.

1.sz. melléklet Panaszkezelési jegyz6konyv

Ervénybe 1ép: 2025. 09. 01. Verzio: 1
Oldal 7 /10



z a

Esztergomi Fiiggetlen Vizsgak&zpont
2500 Esztergom, Budai Nagy Antal u. 24.
web: https://efk-vizsgakozpont.hu/
e-mail: vizsgakozpont@eszc.hu

Telefon: +3670/684-8660

Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend

1.sz. melléklet

PANASZKEZELESI
JEGY ZéKONYV Panaszjkv szdma: ................
Erintett vizsga szdma:...........
Erintett vizsgaiddszak:.............
Kiadas datuma: Iktatéoszam:...................
A panaszt benyijtd neve:

Elérhetosége (cim, telefonszdm, e-mail):

A panaszt atvevOneve: Az atvétel ideje:

A panasz leirdsa vagy az irasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt atvevé alairasa

A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildé:

A panasz kivizsgal6 /elbiralo bizottség tagjai:

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

A tervezett helyesbitd / megeldz6 intézkedés feleldse:.......ummmiiininnnnninnnns
hatarideje:......ccocovmvinvnvniinnnnnes

Vizsgakodzpont vezetd Elrendelés ddtuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ modja:

O A helyesbit6 / megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és megfeleldnek talaltuk.

O A helyesbit/ megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és nem talaltuk megfelelonek.

Datum Iranyitasi vezetd

Megjegyzés:




