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Jogszabalyi hattér

- Aszakképzésrdl sz6ldlo 2019. évi LXXX. torveny,

- Aszakképzésrél szolé térvény végrehajtasardl szolo 12/2020. (1. 7.) Korm. rendelet
- afelnGttképzésrdl szélé 2013. évi LXXVIL. torvény

- 11/2020. (I1. 7.) Korm. rendelet a felnGttképzésrél szl torvény végrehajtasdrdl

- anemzeti akkreditaldsrdl sz6lé 2015. évi CXXIV. torvény

1. Az eljarasirend célja

Jelen dokumentum altalanos célja, hogy a Szakmai Vizsgakdzpont tandsitasi tevékenységére
beérkezd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és intézkedések rendje
biztositsa a probléma rendezésének menetét.

A szabdlyzat elGsegiti, hogy Ugyfeleink panaszukat egyszer(ien és hatékonyan juttathassak el
a Vizsgakdzpont részére, ezzel is tdmogatva a gyorsabb megolddst.

2. Alapelvek

M(kddéslink alapkévetelménye Ugyfeleink problémadinak gyors kivizsgaldsa és a feltart hibak
érdemi megoldasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjik, és rendezésiiket kiemelt
feladatként kezeljiik. A panaszkezelésnek minden esetben gyorsnak, érdeminek kell lennie,
amelynek sardn fel kell tarni a panasz okat, indokat, hogy ezt kovetden a panaszt mielébb
orvosolni lehessen. A panaszkezelési eljaras titoktartdsi kovetelmények hatalya ald tartozik,
mely a panaszos félre (Ugyfél) és a panasz targyara vonatkozik.

A beérkezé panaszok kezelése soran szakszerd, érdemi, gyors valaszadasra toreksziink, amely
megfelel a kdzérthet8ségi elvardsoknak.

3. Fogalmi meghatdrozasok

Panasz:a Szakmai VizsgakOzpont tanusitasi tevékenységével, szolgdltatasaival szemben
felmerilé minden olyan bejelentés, amelyben a Szakmai Vizsgakdzpont eljardsat kifogasolja
és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmiien meghatarozhaté igényt fogalmaz meg az Ugyfél.

Nem mindsiil panasznak, ha az Ugyfél a Szakmai Vizsgakdzponttél altalanos tdjékoztatést,
vélemeényt vagy allasfoglalast igényel, tovabba ha az egyedi kérelem vagy bejelentés a panaszt
érint6 rendelkezéssel vagy szabalyozassal ellentétes.

Hivatalosan benyujtott panasznak az tekinthetd, amirdl panaszbejelentd lap keriilt felvételre.
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Ugyfél (panaszos): az a természetes személy (vagy torvényes képviselje), aki a Szakmai
Vizsgakdzpont szolgéltatdsat igénybe veszi és ezzel kapcsolatosan problémat észlel, panaszt
tesz.

4. A szabdlyzat elérhetfsége

Jelen dokumentumot a Szakmai Vizsgakozpont Ugyfélfogadasi helyén, és honlapjdn is
elérhetdvé, illetve kozzéteszi.

5. Panaszkezelés menete
5.1 Panaszbejelentés madja

Az igénybe veheté panaszbejelentés madjai:

e Szobeli panasz: személyesen vagy telefonon

o (rasbeli panasz: személyesen vagy mas megbizott altal atadott irat Gtjan, postai Gton,
levélben, elektronikus levélben torténhet, melyet a Panaszbejelent6 (rlapot kitéltve
kell megtenni.

A Panaszbejelent6 (irlap letdlthetd a www.szakmaivizsgakozpont.hu honlaprdl vagy atvehet6
személyesen a Vizsgakdzpont székhelyén.

A panasz felvevd lehet a Szakmai Vizsgakozpont barmely munkatérsa vagy a vizsgaztatison
résztvevd, a Vizsgakdzponttal szerz6désben allo személy.

5.2 Panasz kivizsgdldsa

5.2.1 Szoébeli panasz

A szébeli panaszt a Szakmai Vizsgakozpont haladéktalanul megvizsgédlja és sziikség szerint
megoldasra torekszik. Ha sikeriil azonnal orvosolni a problémat, akkor nem kerul rogzitésre.

Ha az Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a Szakmai Vizsgakozpont a panaszrél a Szakmai Vizsgakdzpont frasbeli panaszra
vonatkozd rendelkezései szerint jar el.

5.2.2 irdsheli panasz

irasbeli panasz esetén a Szakmai Vizsgakdzpont a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a
panasszal kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését / intézkedését pontos indoklassal
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ellatva, a panasz kdzlését koveté 30 munkanapon belll irdsban, postai vagy elektronikus Gton
megkuldi az Ugyfél részére. El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgélasa sordn a Szakmai
Vizsgakdzpont kiegészit§ informaécidkra, dokumentumokra lesz sziiksége az Ugyfél részérdl.
Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyu megkeresés miel6bbi megvélaszoldsa, mert az
eljdrast a hidnyok potlasaig nem lehet folytatni.

A Szakmai Vizsgakozpont a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hatarid6k betartdsaval
eljarni és biztositja, hogy déntése soran a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja,
vagy utasitja el a panaszt. A Vizsgakdzpont panasziigyben hozott dontését kozérthetben és
egyértelm(ien indokolva, valamennyi felvetett problémara reagédlva kiildi meg az Ugyfél
részére.

A panaszt benyljté Ugyfél adatait az informdcids onrendelkezési jogrdl és az
informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIl. torvény rendelkezéseinek megfelelGen kell
kezelni, melyet a Vizsgakdzpont az Adatkezelési és Adatvédelmi Szabalyzatéban is rogzit.

6. Panaszkezelés folyamata

A panasz benyujtasat kovetden a Szakmai Vizsgakdzpont elsédleges feladata annak eldontése,
hogy a jelen szabalyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e

Ty

A panasz regisztracioja utdn megkezd6dik az tigy kivizsgdlasa. A Szakmai Vizsgakdzpont felelés
a panasz jovahagyasahoz sziikséges minden informdcid dsszegy(ijtéséért és ellenérzéseert.

A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hidnyzé informécidk, esetlegesen szakvélemény
beszerzésére. Ha egy tanusitott személlyel kapcsolathan bizonyitott panasz merl fel, akkor
azt haladéktalanul kozolni kell a tanusitott személlyel is,

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacid, dokumentum
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keril adontéshozatalra. A dontés
meghozatalaban, feliilvizsgalataban, jovdhagyasaban olyan személyeknek kell részt venni, akik
kordbban nem voltak kapcsolatban a panasz targyaval.

6.1 A dontés kimenetei
e Panasz elfogadasa
e Panasz részbeni elfogadasa
e Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljdras befejezéseként az (gyfélvalasz elkészitése és
megkiildése kdveti irdsos formaban, melyben a Szakmai Vizsgakozpont hivatalos értesitést
kild az Ugyfélnek a lezarasrol és a végeredményrél.

7. Sziikséges intézkedések meghozatala
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Minden panasszal kapcsolatos eljaras utan a Szakmai Vizsgakdzpont a panaszt kivizsgélja és a
megfeleld helyesbitd intézkedéseket megteszi, a tovabbiakban beépiti miikddésébe.

8. Tajékoztatds jogorvoslati lehetdségekrdl

A panasz elutasitdsa esetén a Szakmai Vizsgakozpont irdsban téajékoztatja jogorvoslati
allaspontjérdl az Ugyfelet, hogy panaszaval — annak jellege szerint — milyen szervhez vagy
hatésaghoz fordulhat.

Amennyiben a panaszkezelés nem jar az Ugyfél szdmadra kielégit6 eredménnyel a kdvetkez8
jogorvoslati lehetGségek allnak rendelkezésére:

a f6 szabaly az, hogy az eljarasra az Ugyfél fogyasztéi mindségében lakdhelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békéltets testilet illetékes, tehat fogyasztoként valaszthat, hogy
melyik békéltet6 testiillethez fordul. A fogyasztd kérelme alapjdn illetékes a szerz6dés
teljesitésének helye vagy a vitaban érintett vallalkozas székhelye szerinti békéltetd testiilet is.

A Szakmai Vizsgakdzpont m(ikddési helye alapjan a Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara
altal mdkodtett Budapesti Békéltetd Testiilete az illetékes.

Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99. telefon: +36 1 488 2131

e-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu,

weboldal: https://bekeltet.bkik.hu/
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Panaszbejelentd lap (minta)

Bejelentd tolti ki

Bejelentd neve

Bejelentd cime

Telefonszama,

e-mail cime

Panasz oka,
részletes leirasa

Panaszos kérdse

Szakmai Vizsgakozpont tolti ki

Panaszfelvevd neve

Felvétel ideje, helye

Bejelentés madja személyesen telefonon e-mailben postai uton

Intézkedés leirdsa

b F: (L] | G

Ugyfél (panaszos) alairdsa Panaszfelvevé munkatérs alairdsa

A\
Qinfn@szakmaivizsgakozpont.hu L' 1062 Budapest, Andrassy iit 63-65.

8 3. kiadas / 2023.01.30.



