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Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend

A kézikdnyvben szerepld valamennyi informdcié a Semmelweis Egyetem Semmelweis Orszagos Egészségligyi és Szocialis Vizsgakozpont

tulajdona.

Uzleti vagy mas egyéb célra a Semmelweis Egyetem Semmelweis Orszdgos Egészségligyi és Szocidlis Vizsgakdzpont vezetdjének elézetes

irasbeli jovahagydsa nélkul nem hasznalhaté fel.

Semmelweis Egyetem Semmelweis Orszagos Egészségiigyi és Szocialis Vizsgakdzpont Minden jog fenntartva.
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Altalanos rendelkezések

1. Azeljarasrend célja
Az eljarasrend célja, hogy a vizsgakdzpont az egyetemi szintii, illetve a kdzvetlen iranyitési
rendszerébe illeszkedé mddon é€s a vizsgakdzponti integritas eldmozditasa céljabol, miikodése korében
olyan panaszkezelési eljarast alakitson ki, amelynek alkalmazasaval
egysegesen,
egyszeriien,
konstruktivan,
eredményesen,
partatlan médon,
a kelld id6ben és
v’ az érintettek jogos érdekeit maximalisan tiszteletben tartva
tudja kezelni az érintettek panaszait, észrevételeit.
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2. Azeljarasrend hatalya
Az eljarasrend hatalya kiterjed:
v’ avizsgakozponttal foglalkoztatasra iranyuld, vagy egyéb jogviszonyban 4116 személyekre,
v’ ajelentkezOkre
v’ avizsgazokra,
v’ a panaszt benyjto érintettekre, szervezetekre
(a tovabbiakban egyiitt: igyfél).

3. Azeljarasrend targyi hatalya

Az eljarasrend a vizsgakdzpontnak a
a) torvényességi kérelemmel,
b) panasszal,

kapcsolatos eljarasat rogziti.

Torvényességi kérelem
A szakképzésrol szol6 torvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (I1. 7.) Korm. rendelet (a tovabbiakban:
Szkr.) 287. §-dban meghatarozott kérelem.

Panasz:

Elégedetlenség kifejezése, amelyet egy egyén vagy szervezet kiild a vizsgakdzpontnak meghatarozott
személy, szervezet vagy egy egylttmikodd partner vizsgdval kapcsolatos magatartisara,
tevékenységére vonatkozoan, és amelyre valaszt var.

Torvényességi kérelem

Az Szkr. alapjan a vizsgakdzpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztdsa ellen a
vizsgazd jogszabalysértésre hivatkozva — a kozléstol, ennek hidnydban a tudomasra jutastol szamitott
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0t napon belill — torvényességi kérelmet nyujthat be. A benyujtasra meghatarozott hatarido
elmulasztasa jogvesztd, igazolasnak helye nincs. (Szkr. 287. § (1) bekezdés)

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi 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 tovéabbitja a szakképzési allamigazgatasi szervnek. (Szkr. 287.
§ (2) bekezdés)

A torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szerv a beérkezést kovetd naptdl szamitott 6t
napon beliil biralja el. (Szkr. 287. § (3) bekezdés)

Panasz, panaszkezelés

1. A panasz benyujtasanak targykore:
A panasz az Altaldnos rendelkezések fejezet panaszra vonatkozo fogalommeghatarozasa szerinti
targykorii elégedetlenségi kifejezés, mely lehet:
a) A vizsgafeltételekkel Osszefiiggésben tett panasz:
Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa soran a vizsgazé ugy itéli meg, hogy a feltételek
nem felelnek meg a kdvetelményeknek, (pl. kevesebb id6t biztositottak az eldirtnal vagy a
berendezés, eszkéz miszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhaté volt), tgy
panaszat az észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsdg felé szoban, majd —
amennyiben a panasz targya a szobeli jelzés alapjan tett azonnali helyszini intézkedéseket
kovetden is fennall — a vizsgakozpont felé irdsban is. Az irasban torténd panasztételi szandékot
a vizsga jegyzdjének jelezni szlikséges
b) Egyéb, a vizsgakdzpont miikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival 0sszefliggd panasz.
A panasz targykore nem lehet a vizsga kihirdetett eredményére vonatkozodan tett panasz, észrevétel, a
vizsgakozpont nem fogad bizonyitvanyban /oklevélben megjelolt mindsitéssel kapcsolatos
fellebbezést.

2. A panasz benyujtasa, érkeztetése
2.1. A panasz benyujtasra vonatkozo hatarido:
a) a vizsgafeltételekkel 0sszefiiggésben tett panasz:
a. az irasbeli panasztételi szandék jelzése a jegyzo felé: az észlelést kovetd azonnali, de
eredménytelen helyszini intézkedéseket kovetden azonnal,
b. apanasszal érintett vizsgatevékenység befejezésének idépontjaig,
b) az egyéb, a vizsgakdozpont mikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival Osszefliggd panasz esetén — a kivizsgaland6 koriilmények aktualitdsanak
megmaradasat figyelembe véve — az észlelést kovetd 10 munkanapon beliil.

2.2. A panasztétellel kapcsolatos tartalmi és formai megkdtések:

A vizsgakdzpont a panaszok bejelentésére ¢€és a kivizsgaldas dokumentalasara Panaszkezelési
jegyzokonyv formanyomtatvanyt alkalmaz, mely a vizsgakdzpont honlapjan kérés nélkiil elérhetd,
nyilvanos. A vizsgakézpont nem fogadja be, nem vizsgalja azon panaszokat, amelyek nem a
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Panaszkezelési jegyzokonyv formanyomtatvanyon keriilnek benytjtasra, és nem tartalmazzak a jelen
eljarasrend ,,A panasz benyujtasanak elfogadott modja” fejezetében rogzitett formai kdvetelmények
szerinti adatokat, informaciokat.

2.3. A panasz benyujtasanak elfogadott modja
Panaszt
a) avizsgakozpont iroddjaban személyesen,
b) a vizsgafeltételekkel Osszefiiggésben tett panasz esetén a vizsgatevékenység helyszinén a
jegyzonek atadva személyesen vagy
c) irasban, névvel és elérhetoséggel ellatott levélben vagy elektronikusan a vizsgakdzpont
vezetdjének cimezve
lehet benytjtani.
A vizsgafolyamatban az esetleges reklamaciok helyben, panaszként kezelhet6k. Amennyiben a
bejelentdnek nem all médjdban a panaszat irdsba adni, ugy személyes jelenléte mellett a vizsgakdzpont
munkatérsa a panaszt a Panaszkezelési jegyzokényv formanyomtatvanyon rogziti.

A benyujtott dokumentumnak az aldbbiakat kell tartalmaznia:
v A panaszos személyazonositd és elérhetdségi adatai,
v A panasz targya, leirasa, indoklasa,
v A panasz kelte.

2.4. A panasz érkeztetése, a beérkezés visszaigazolasa
A személyesen benytjtott panasz esetén annak atvételét az dtvevd személy dokumentéltan igazolja a
benyujtonak. A panaszt a vizsgakdzpont barmely munkatarsa koteles atvenni, gondoskodni annak
iktatasarol. Az atvevOnek ugy kell eljarnia, hogy a panasz benyujtasa ne eredményezzen diszkriminativ
amelyen szerepel:

v’ apanaszt atvevo alairasa,

v’ a panasz visszaigazolasi datuma (atvétel datuma),

v’ avisszaigazolast kiildd neve (az egy példanyt visszaadd neve).
A levélen, elektronikus levélen beérkezd panaszt a vizsgakozpont iktatja, azonnali vélaszlevélben
igazolja vissza a beérkezést.
A vizsgakodzpont nyilvantartasba vesz minden beérkez6 panaszt, azt — iktatas mellett — jegyzOkonyvi
sorszammal latja el.
Minden beérkezett panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgakézpont vezetonek, aki
gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

3. AKkivizsgalas folyamata, a kivizsgalasra rendelkezésre allo id6

A panasz kivizsgalasat a vizsgakdzpont vezetdje, tudomasara jutasat kovetden azonnal, elrendeli, oly
modon, hogy a panasz kivizsgalasa ne eredményezzen diszkriminativ [épést a panaszos féllel szemben.
Minden érkezd panasz, elbiralasra keriil abbdl a szempontbol, hogy az a vizsgakdzpont feleldsségi
korébe tartozd, a vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Cim: 1068 Budapest, Rippl-Rdnai utca 22-26. [=7)
Postacim: 1085 Budapest, UlIGi dt. 26.; 1428 Budapest, Pf. 2. [ 0 @
E-mail: fodor.balazs@semmelweis.hu ° UKAS

Tel.: (06-1) 585-8150 % T sag [HEaR
semmelweis.hu/vizsgakozpont
oldal4d /6



Az ligy kivizsgalasara, illetve elbirdlasara a vizsgakozpont vezetdje altal kijelolt bizottsag (legalabb 2
10)
v’ vizsgafolyamatban érkezd panasz esetén a vizsga lezarasig,
v’ egyéb panasz esetén 30 napon beliil
megfogalmazza intézkedési javaslatat. A bizottsdgnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonl6
iigyben inditott vizsgalat eredménye figyelembe vehet6-e. A bizottsdgnak nem lehet tagja, aki az
iigyben személyesen érintett. Ha az ligyben a Vizsgakdzpont vezetdje érintett, az ilyen panaszt az SE
Jogi foéigazgatdnak kell elkiildeni, iktatott levélben és 6 kijeldli a vizsgalat menetét.
A bizottsag tagjai az ligy targyatdl fiiggden
v a vizsgakozpont allanddo munkavallaldi/egyéb foglalkoztatasra iranyuld jogviszonyban all
dolgozd6i (akik a kivizsgalasi tevékenységet munkakdriikben / megbizasi jogkoriikben végzik
eD),
v’ a vizsgabizottsagi tagi és feladatfejlesztési szakértéi névjegyzéken szerepld személyek (akik a
kivizsgalasi tevékenységet kiilon erre vonatkoz6 megbizas keretében végzik el)
koziil jelolhetok ki.

4. A dontés, a panaszt benyujto személy tajékoztatasa a vizsgalat eredményérol

A vizsgakodzpont vezetdje mérlegeli az intézkedési tervben 1évo javaslatokat, és dont azok targyaban
oly modon, hogy a dontés ne eredményezzen diszkriminativ 1épést a panaszos féllel szemben. A dontést
minden esetben indokolassal és jogszabalyra, illetve belsé dokumentumra hivatkozéssal kell ellatni.

5. A helyesbité, megel6zo intézkedések

Amennyiben a panaszt targykore-témaja, és a kivizsgalds eredménye indokolja, a kivizsgalas
eredményével 0sszefliggésben meg kell hatdrozni a sziikséges helyesbitd, megel6z6 intézkedéseket a
Vizsgakozponti iranyitdsi rendszer dokumentumban a helyesbitd intézkedések és a megeldz6
intézkedések vonatkozasaban rogzitett eljarasok lefolytatasaval.

6. Panaszok és kérelmek nyomon kovethetosége, dokumentaltsaga

A vizsgakozpont szakmai vezetdje felelds a panaszok €s kérelmek kivizsgalasi folyamatanak, nyomon
kovetésének dokumentaltsagaért, vagyis a Panasz nyilvantartas naprakész vezetéséért.

A Panasz nyilvantartas naprakész vezetése biztositja, hogy a vizsgakdzpont minden torvényességi
kérelmet, €és panaszt nyilvantart. A Dokumentum és iratkezelési szabalyzat — dokumentum matrix
dokumentum feljegyzések megorzésével kapcsolatos rendelkezései biztositjak, hogy a panaszok
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elutasito dontésérdl a vizsgakdzpont vezetdje vagy a szakmai vezetd a vizsgakdzpont vezeto altal alairt,
irasos dokumentumban — a Panaszkezelési jegyzokonyv formanyomtatvany dontést is tartalmazod
valtozatanak megkiildésével — értesiti a panaszos tligyfelet.
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Amennyiben a panaszban, mar kordbban vizsgazott személy(ek) is bizonyitottan érintett(ek) és
informalasuk indokolt, tigy 6t (Oket) a vizsgakdzpont sziikség szerint a kivizsgalasi eljaras alatt, de
legkésdbb a panaszos dontésrdl torténd értesitésével egyidejiileg tajékoztatja. Ezen tajékoztatast a
panaszos személy személyes €s elérhetdségi adatainak kiadasa nélkiil sziikséges megtenni, a kitoltott
Panaszkezelési jegyzokonyv nem megkiildhetd/kiadhatd, a tajékoztatast egy ettdl eltérd, de a szlikséges
informaciokat adekvatan tartalmazd tajékoztatdban irasban sziikséges megtenni (sablondokumentum
nem kertilt kialakitasra).

2. Adatvédelem
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informacioszabadsagrol sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli. Az errdl
sz0l6 adatkezelési tajékoztatd a vizsgakdzpont honlapjan elérheto.

Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekraol

1. Képesito vizsga
A panasszal 6sszefiiggésben meghozott dontésre kizardlag a vizsgakdzpont jogosult.

2. Szakmai vizsga

Amennyiben a panaszkezeléssel Osszefiiggésben a vizsgakozpont altal meghozott dontést a panaszos
személy nem fogadja el, tovabbi jogorvoslatért a szakképzési allamigazgatéasi szervhez, a Nemzeti
Szakképzési és Feln6ttképzési Hivatalhoz (NSZFH) fordulhat.

Torvényességi kérelem: 1asd: erre vonatkoz6 kiilon fejezetben.

Kihirdetés, hatalyba 1épés

Jelen eljarasrend kérés nélkiil hozzaférhetd, nyilvanos, azt a vizsgakdzpont a honlapjan kozzéteszi.
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