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1. Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Tolna Varmegyei Vizsgakézpont mitkkodése korében olyan
panaszkezelési és a mikodés mindségének javitasat célzo otleteket befogado eljarast alakitson
ki — a Vizsgakozpont iranyitasi rendszerébe illeszkedé modon és a Vizsgakdzponti integritast
elémozditandd6 —, hogy az érintettek panaszait, reklamécioit, észrevételeit, épitd jellegii
javaslatait, oOtleteit egységesen, egyszeriien, eredményesen ¢s az érintettek jogos érdekeit

maximalisan tiszteletben tartva tudja kezelni.

Panaszokat, oOtleteket személyesen a Panasz- ¢s 6tletladaban levélben, vagy elektronikus uton
e-mailben lehet benyujtani:

otletek.vizsgakozpont@tmszc.hu,

panaszok.vizsgakozpont@tmszc.hu, illetve a

vizsgakozpont@tmszc.hu cimekre.

A panaszkezelésre vonatkozo6 jogszabaly a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl szold

2013. évi CLXV. torvény.

2. Az eljarasrend hatalya
Az eljarasrend hatdlya kiterjed a Vizsgakdzpont munkatarsaira, megbizottjaira, a vizsgara
jelentkezdkre, illetve a vizsgafolyamatban résztvevokre, valamint a panaszt, illetve otletet

benyujto kiilso érintettekre.

3. A panasz meghatirozasa
Az eljarasban panasznak mindsiil minden, a Vizsgakdzpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztdsaival szemben megfogalmazott é&szrevétel, kifogas,

reklamadci6, bejelentés.

4. Az otlet meghatarozasa
Az eljarasban oOtletnek mindsiill minden, a Vizsgakdzpont miikodéséhez, tevékenységének

ellatasdhoz, tanusitasi tevékenysége mindségének fejlesztéséhez kapcsolddo javaslat.
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5. A panasz benyujtasa

5.1.Személyesen és levélben benyujtott panasz
A Vizsgakdzpontnak minden panaszt be kell fogadnia. A panaszok kivizsgalasa tekintetében a
panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrol sz616 2013. évi CLXV. torvény 16. § (1b) a pontja

alapjan a névteleniil benytjtott panasz kivizsgalasa mell6zheto.

5.2.A panasz- és otletlada fizikai valtozata
A panasz- ¢és otletlada fizikai valtozata a Vizsgakozpont bejaratanal elhelyezett postaldda,
amely olyan teriileten van elhelyezve, ami nincs biztonsagi kamera latoterében. A panasz- és
otletladat a Vizsgakozpont legalabb két kijelolt munkatérsa iiriti minden honap elsé hétfoi

napjan.

A Panasz-¢s dtletlada tiritésének tényét Bontasi jegyzOkonyvben kell rogziteni abban az esetben

1s, ha a ladaban nincs észrevétel.

A lada iiritésérél Bontasi jegyzokonyvet (1. sz. melléklet) kell felvenni és amennyiben az
oOtletlada tartalmaz panaszt, Ggy panaszkezelési jegyzOkonyvet (2. sz. melléklet) is ki kell

tolteni.

A jegyzdkonyvben szerepelnie kell a kovetkezdknek:

- afelbontas id6pontja,
- alada tartalma (beadvanyok szama),

- jelen l1évOk neve, munkakdre, aldirasa.

5.3.Elektronikusan érkezo panasz kezelése
Az elektronikus formaban benyujtott panasz kezelésére az iratkezelési és adatvédelmi
szabalyok betartdsa mellett a beérkezést kovetden panaszkezelési jegyzokonyvet kell felvenni.
A beérkezett panaszt a lehetd legrovidebb i1dén beliil tovabbitani kell a vizsgakdzpont

vezetdjéhez.
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6. A panasz elbiralasa
6.1.Személyesen benytjtott panasz esetén

A személyesen benyujtott panasz esetén a titkarsag dokumentaltan igazolja a panasz atvételét a
benytjtonak. A panaszt a Vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni és 1 munkanapon
beliil tovabbitani a vizsgakdzpont vezetdjének. Az atvett panaszbol 1 példanyt vissza kell adni
a panaszosnak, amelyen szerepel az ,,atvettem” felirat az atvétel datumaval és az atvetd személy
alairasaval.

A levélen beérkezd panaszt a titkarsag iktatja, azonnali valaszlevélben igazolja vissza a
beérkezést.

A benyujtott panaszt a vizsgakdzpont vezetdjének adminisztratora haladéktalanul
nyilvantartdsba veszi az 1. szdmu mellékletben szerepld Panaszkezelési jegyzokonyvben. A
munkatars a panasz beérkezését 1 munkanapon beliil tovabbitja a vizsgakdzpont vezetdnek

vagy az iranyitasi vezetonek, aki gondoskodik az adott probléma kezelésérol.

6.2. A panasz- és otletladaba érkezo6 panasz esetén
A beadvanyok kivizsgalasi, elbiralasi férumait a titkarsag eldterjesztése alapjan a

vizsgakozpont vezetdje hatdrozza meg.

7. A Kkivizsgalas folyamata

A kivizsgalas folyamatdban vizsgalatra keriil, hogy a panasz a Vizsgakézpont tevékenységét
érinti —e. Ha a panasztevd személye ismert errdl tajékoztatjuk.

Az lgy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a vizsgakdzpont vezetd altal kijelolt bizottsag
(legalabb 2 f6) 20 napon beliil megfogalmazza intézkedési terv javaslatat, illetve dont az
igyben. A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az ligyben a
vizsgakozpont vezetdje érintett, gy a bizottsdgot az iranyitasi vezetd jeldli ki. A dontéshez a

sziikséges minden informacid Osszegyiijtéséért és ellendrzéséért az irdnyitasi vezetd a felelds.

8. A dontés
A vizsgakdzpont vezetd mérlegeli az intézkedési tervben 1évé javaslatokat és dont azok

targyaban. A megerdsitd, illetve elutasitdé dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje alairt, irdsos
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dokumentumban értesiti a panaszos felet. A panasz jovahagyasa esetén a panasz kezelését az

iranyitasi vezetd tervezi meg ¢és feliigyeli annak végrehajtasat.

A panaszost a dontésrdl 6t napon belill irasban értesiti a Vizsgakdzpont.

9. Panaszok nyomon kovethetosége, dokumentaltsaga
A panaszok kivizsgalasi folyamatanak, nyomon kovetésének dokumentaltsagaért az iranyitasi

vezeto a felelds.
10. Tajékoztatas, adatvédelem

10.1. Tajékoztatas
Amennyiben a panasz, illetve az Otlet benyujtdja nevét és elérhetOségét megadta, a

Vizsgakozpont dontésérdl tajékoztatja. A tajékoztatasért a titkarsag felel.

10.2. Adatvédelem
onrendelkezési jogrol €s az informacioszabadsagrol 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek
megfelelden kezeli. Az errdl szo0lo adatkezelési tdjékoztatd a panasz- és Otletlada fizikai
valtozata mellett elhelyezziik nyomtatott formaban, valamint a panasz- és Gtletlada elektronikus

feliiletén elérhetové tesszik.

11. Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrdl szakmai vizsga és képesité vizsga esetén

egyarant

11.1. Torvényességi kérelem
A szakképzésrdl szol6 torvény végrehajtasardl szoldo 12/2020. (11.7.) Korm. rendelet (Szkr.)
287. § (1) bekezdése alapjan az akkreditalt Vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen a vizsgaz6 jogszabalysértésre hivatkozva - a kozléstdl, ennek
hidnyaban a tudomadsra jutastol szamitott 6t napon beliil - torvényességi kérelmet nyujthat be.

A benytjtasra meghatarozott hataridd elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjan, a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatési

szervnek kell cimezni, de az akkreditalt vizsgakézponthoz kell benytjtani. Az akkreditalt
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vizsgakozpont a torvényességi kérelmet a torvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével
¢s a torvényességi kérelemmel érintett szakmai vizsgara megbizott vizsgafeliigyeld

allasfoglalasaval egylitt 6t napon beliil tovabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek.

Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan, a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatési szerv

a beérkezést kovetd naptdl szamitott 6t napon beliil biralja el.

12. Kihirdetés, hatalyba lépés

Jelen eljarasrendet  nyilvanossagra kell hozni a  Vizsgakdézpont  honlapjan.
A jelen eljarasrend alapjan a panasz- és Otletlada fizikai és elektronikus véltozata a
Vizsgakozpont tigyfélszolgalatanak tevékenységének kezdetétdl elérhetd. Az otletlada
fizikailag az tligyfélszolgalatot taldlhaté meg olyan helyen, ahol a biztonsagi kamera azt nem

latja.
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