Tajékoztatas a panaszkezelési eljarasrol
(kivonat a Vizsgakozpont szervezeti integritast sérté események, valamint a panaszok kezelésének
rendjérél szolo iigyvezet6i szabalyzatrol)

Jelen tajékoztatas irdanymutatdst nytjt a Vizsgakozpont iigyfelei szamara az esetleges panaszok benytjtasahoz.

A Vizsgakdzpont a panaszokat és a Panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras
keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszkezelés soran a Vizsgakdzpont az ésszert, tdjékozott, az adott
helyzetben 4ltaldban elvarhatd figyelmességgel ¢és koriiltekintéssel eljaré tudatos magatartast tekinti
alapkovetelménynek és varja el Panaszosaitol is.

A Vizsgakodzpont a beérkezé panaszok kezelése soran szakszer(i és targyilagos valaszadasra torekszik, amely
megfelel a kdzérthetdségi elvarasoknak.

1. Bejelentések (panaszok) kezelésének rendje
1.1. A bejelentés (panasz) megtételének modjai

a) Szébeli bejelentés (panasz):
* személyesen;
* telefonon.

b) irasbeli bejelentés (panasz):

* személyesen, tovabba képviseld vagy meghatalmazott Gtjan;
* postai uton;

* elektronikus levélben.

1.2. Bejelentés (panasz) megtétele szoban (személyes és telefonos)

Ha a Bejelent6 (Panaszos) megitélése szerint a kifogasolt eljaras a helyszinen megoldhatd, vagy egyszeriien
orvosolhatd, esetleg informacid hianyon vagy félreértésen alapul, a Panaszos {igyfélfogadasi idoben
Vizsgakdzpont munkatarsaihoz fordulhat személyesen vagy telefonon. Ha a széban eldadott panasz rendezését a
Panaszos elfogadja, irasbeli rogzités nem sziikséges

Ha a szobeli és telefonos panasz a helyszinen, illetve egyszeriien nem orvosolhatd, Bejelentd nyomtatvanyt a
Bejelentonek (Panaszosnak) meg kell kiildeni, illetve a szobeli személyes bejelentést két példanyban kell felvenni,
amelybdl egy példanyt at kell adni a bejelentdnek az atvétel tényének (atvevd neve, alairasa, atvétel datuma,
hivatali bélyegz6) igazolasa mellett.

1.3.  Bejelentés (panasz) irasban

A Panaszosnak (Bejelent6nek) irasbeli bejelentése (panasza) esetén sziikséges a ,,Bejelenté nyomtatvany”-t
kitolteni, amely a Vizsgakozpont honlapjardl is let6lthetd.

A bejelentés (panasz) elbirdlasahoz sziikséges a konkrét iigy pontos leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve
indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba tartalmaznia kell a hatarozott igény/kérelem megjel6lését és a panaszban
foglaltakat alatdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.

Amennyiben a bejelentésnek (panasznak) voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat (iigyszam,
tigyintéz6) is meg kell adni.

Az irasbeli bejelentés (panasz) érvényességi kelléke a Bejelentd (Panaszos) alairdsa. Az irasbeli bejelentés
(panasz) képviselé vagy meghatalmazott utjan vald benytjtasa esetén a Vizsgakozpont vizsgalja a képviseleti
jogosultsagot, ezért ha a Bejelenté (Panaszos) meghatalmazott utjan jar el, a panaszon a meghatalmazott nevét is
fel kell tiintetni, tovabba a panaszhoz csatolni kell az eredeti meghatalmazast.

Jarmilivezetd vizsgaztatassal, valamint palyaalkalmassagi vizsgalattal kapcsolatos bejelentés (panasz) vizsgalata
esetén, amennyiben a bejelentéssel (panasszal) érintett meghallgatasa valik sziikségessé, a Bejelenté (Panaszos)
nem képviseltetheti magat.

A Bejelentd (Panaszos) irasbeli panaszat személyesen leadhatja ligyfélfogadasi idében a Vizsgakdzpont
székhelyén é€s telephelyein, illetve megkiildheti a Vizsgakdzpont hivatalos postacimére és e-mail cimeire.

1.4. A Bejelentés (panasz) kezelés folyamata



1.4.1. Bejelent6 (Panaszos) jogai és kotelezettségei, 6sszeférhetetlenség, kizaras

A bejelentés (panasz) kivizsgalasa soran a Vizsgakozpont biztositja a kivizsgalast végzé személy partatlansagat,
és elfogulatlansagat.
A Bejelent6t (Panaszost) nem érheti hatrany a bejelentés megtétele miatt.

1.4.2. A bejelentések (panaszok) kivizsgalasa

A Vizsgakdzpont mikddése, szervezeti egysége, ligyfélszolgalata, vizsgalati, vizsgéztatasi, képzés- és
vizsgafeliigyeleti tevékenysége, egyéb feladatellatisa elleni bejelentést (panaszt) a bejelentéssel (panasszal)
érintett szervezeti egység vezetdje (ha a bejelentésben érintett akkor, kdzvetlen vezetdje) vizsgalja ki, aki a
vizsgalatot lezar6 dokumentumot a Bejelent (Panaszos) értesitésével egyidejiileg, tajékoztatasul, e-mailben
megkiildi a Vizsgakozpont Igazgatasi feladatok ellatasaért felelds vezetdje részére is.
A vizsgalatot lezaré dokumentum feliilvizsgalatara a bejelentést (panaszt) kivizsgald vezetd kozvetlen felettese
jogosult. A feliilvizsgalatot lezaré dokumentumot a Bejelentd (Panaszos) értesitésével egyidejiileg, tajékoztatasul,
e-mailben megkiildi az Igazgatasi feladatok ellatasaért felelés vezetd részére is.
Amennyiben a Bejelenté (Panaszos) nem fogadja el a feliilvizsgalatot lezaré dokumentumot, annak kivizsgalasaért
a Vizsgakozpont feliigyeleti szerve felel6s.
A Vizsgakozpont munkatarsa elleni bejelentéseket a Vizsgakdzpont Igazgatasi feladatok ellatasaért felelds
vezetdje vizsgalja ki.
A Bejelentés (Panasz) vizsgalata az alabbi esetekben melldzhet6:
e aBejelentd (Panaszos) korabbival azonos tartalommal ismételten tett panaszt,
e a Bejelentd (Panaszos) a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstol,
illetve az akadalyoztatdsa megsziinésétdl szamitott 15 napon til terjesztette elé panaszat,
e névtelen, azonosithatatlan, illetve a meghatalmazassal nem rendelkezé személy terjesztett el
Bejelentést
e  aBejelentd (Panaszos) felhivas ellenére sem kozli a Bejelentés (Panasz) kivizsgalasahoz sziikséges
informaciokat, kiilondsen, ha az adatkezelési nyilatkozatot nem irja ala.
A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott harom hdénapon tal eléterjesztett panaszt
érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

1.4.3. A bejelentést (panaszt) vizsgalo jogai és kotelezettségei

A bejelentést (panaszt) vizsgaldo jogosult a Bejelent6tél (Panaszostdl) a bejelentés (panasz) vizsgalatahoz
sziikséges tovabbi informaciot beszerezni, valamint a Bejelentt (Panaszost) meghallgatni, a meghallgatasrol
koteles jegyz6konyvet felvenni, sziikség esetén a helyszint megtekinteni.

A bejelentés (panasz) elintézésérdl a Panaszost minden esetben irasban tajékoztatja a Vizsgakozpont.

Olyan szakmai bejelentés esetén, amelynek hatasara hivatalbol kozigazgatasi hatosagi eljaras indul, a Bejelent6t
irasban, az eljaras meginditasaval egyidejiileg kell tajékoztatni.

A bejelentés (panasz) kivizsgalasanak iddtartama a panasz beérkezésétdl szamitott 30 nap. Amennyiben ennél
varhatoan hosszabb id6t vesz igénybe a kivizsgalds, a Bejelent6t (Panaszost) a bejelentés megtételétol/
beérkezésétdl szamitott 10 napon belill irasban értesiti a Vizsgakdzpont az eljaras lezarasanak varhato
id6tartamarol, illetve annak feltételtdl fliggdségérol.

1.4.4. Dontéshozatal, az eljaras lezarasa

Amennyiben valamennyi, a bejelentés (panasz) szempontjabdl fontos informacioé rendelkezésre all, a vizsgalati
szakasz lezarul, és sor keriil a dontéshozatalra.
A dontésnek harom fajtaja van:
1. Bejelentés (Panasz) elfogadasa (tortént szervezeti integritast sértd esemény, illetve a panasz
megalapozott volt; valamint megallapito ¢és intézkedést elrendeld dontés);
2.  Bejelentés (Panasz) részbeni elfogadasa;
3. Bejelentés (Panasz) elutasitasa (nem tortént szervezeti integritast sérté esemény, illetve a panasz
nem megalapozott, valamint az eljaras intézkedés nélkiili megsziintetése.



A dontéshozatalt az eljaras befejezéseként az irasbeli dokumentum (dontés) elkészitése és megkiildése koveti. A
valaszlevélben a Vizsgakozpont a bejelentéssel (panasszal) kapcsolatos allaspontjat és  érdemi
dontését/intézkedését kozli a Bejelentovel (Panaszossal).

Az alaposnak bizonyult bejelentés (panasz) alapjan gondoskodni kell:
a) a jogszert, vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol,
b) az iigyben sziikséges intézkedés megtételérdl,
c) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,
d) az okozott sérelem — elsdsorban egyeztetésen alapuld — orvoslasarol,
e) indokolt esetben a feleldsségrevonas kezdeményezésérol.

A Vizsgakozpont vizsgaztatasi tevékenységével kapcsolatos bejelentés (panasz) kivizsgalasanak eredménye
a vizsgaeredményeket pozitiv iranyba nem valtoztathatja meg.

1.4.5. A dontés feliilvizsgalata

Amennyiben a Bejelentd (Panaszos) nem fogadja el a dontés tartalmat, vagy azzal nem ért egyet, annak
kézhezvételétol szamitott 15 napon beliil irdsban a dontést meghozo felettes szervéhez fordulhat a bejelentés
(panasz) feliilvizsgalata érdekében.
A feliilvizsgalatot végzd szerv a rendelkezésre all6 dokumentumokat feliilvizsgalja, és dontését — a kérelem
beérkezésétol szamitott 30 napon beliil — irdsban megkiildi a Bejelentd (Panaszos) részére.
A bejelentés (panasz) elutasitasa esetén a Bejelent6t (Panaszost) (irasban) tajékoztatni kell:
e  hogy bejelentésével (panaszaval) — annak jellege szerint — mely hatosag vagy békéltetd testiilet
eljarasat kezdeményezheti;
o azilletékes hatosag, illetve a fogyasztd lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békélteto testiilet
székhelyérol, telefonos és internetes elérhetdségérdl, valamint levelezési cimérdl,
e a Vizsgakdzpont a fogyasztdi jogvita rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testiileti
eljarast.

2. A Bejelent6 (Panaszos) adatainak kezelése

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Vizsgakozpont a panasz elintézéshez sziikséges mértékben személyes
adatokat kezel. A Panaszosok személyes adatainak panaszkezelés céljabol torténd kezelése soran a Vizsgakozpont
az alkalmazand6 adatvédelmi jogszabalyokban lefektetett alapelvek és kovetelmények figyelembevételével jar el.

A Bejelentének (Panaszosnak) a honlapon szerepld iratminta szerint nyilatkoztatni kell, a személyes adatainak
kezelésével kapcsolatban.

A Bejelenté (Panaszos) személyes adatait a Vizsgakézpont csak a bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatasa soran, annak érdekében, legfeljebb a mindenkor hatdlyos iratkezelési szabalyzat szerinti iratorzési
hatarid6 végéig kezeli az igyiratban. A személyes adatkezelési id0 letelte utan a teljes ligyiratot selejtezi.

A Bejelent6 (Panaszos)a bejelentésébe €s a részére kiildott tajékoztatasokba tekinthet be.



