Székhely: 2040 Budadrs, Budapesti ut 122.
Weboldal: www.tuskevarvizsga.hu

"‘ Tuskevar E-mnl info@tuskovarvivon b
/‘.\i \F/?nggg?aﬂg;pont Telefon: 436 70 599 0932g '
PANASZKEZELESI ELJARASREND

Hatalyos:2025.01.01.-t6l

Osszedllitotta: Jévahagyta:

Kelemen Szilvia Farkas Erika

mindségiranyitdsi vezeto vizsgakozpont vezetd



Székhely: 2040 Budadrs, Budapesti ut 122.

‘ Tuskevar Weboldal: www.tuskevarvizsga.hu
/\ Flggetlen E-mail: info@tuskevarvizsga.hu
() Telefon: +36 70 599 0932

Vizsgakozpont

Panaszkezelési eljarasrend

A vizsgakdzpont dokumentalt eljarast alkalmaz a panaszok atvételére, kivizsgalasara és
dontéshozatalra.

Az eljarasrend hatalya
Az eljarasrend hatalya kiterjed:
a vizsgakozponttal foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban allé személyekre, illetve

a jelentkezG6kre és a vizsgazokra, valamint a panaszt, illetve fellilvizsgalati kérelmet
benyujto érintettekre (a tovabbiakban egyiitt: Gigyfél).

Panasz:

A panasz olyan kérelem, bejelentés, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kilonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljards
hatalya ald. Az eljarasban panasznak mindsul minden az ligyfélnek a vizsgabizottsag valamely
tagja, vagy a vizsga személyzetének mas tagja tevékenységével vagy mulasztasaval, a
vizsgakozponttal kapcsolatos kifogdsa, reklamacidja bejelentése.

Az eljaras tartalmazza az alabbiakat:

a) A panasz benyujtasanak targykore:

e Avizsgakozpont csak a mikodésével, tevékenységével, folyamataival vagy
mulasztasaival kapcsolatos panaszokat fogad be.

e Avizsga kihirdetett eredményére vonatkozd panaszokat a vizsgakdzpont nem fogad
be.

Irasbeli vizsgatevékenység értékelésével dsszefiiggésben

Panasz kizardlag az értékelési utmutatdban foglaltaktdl eltéré javitds vagy az értékelés
szamszaki hibaja esetében tehet6. A vizsgazénak a kijavitott és értékelt dolgozatra tett
panaszait illetéen a vizsgakdézpont dont. A vizsgakdézpont hatdroz az irdsbeli
vizsgatevékenység javasolt értékelésének megvaltoztatasardl, ha a vizsgafeladatok
javitdsdndl az értékelési uUtmutatéban foglaltakat nem vették figyelembe, vagy a
vizsgafeladatokban téves javitds, ki nem javitott hiba talalhato.

Interaktiv vizsgatevékenység esetén a javitott vizsgadolgozatba betekintés lehet&ségérdl,
madjardl vald rendelkezésre vizsgakdzpont, a szakképzésért felel6s minisztérium utasitasai
alapjan kaphat felhatalmazast, ennek birtokdban vizsgakdzpont az érintetteket tajékoztatja.
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a) feltételekkel 6sszefliggésben tett panasz

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtasa sordn a vizsgazo ugy itéli meg, hogy a feltételek
nem felelnek meg a kdvetelményeknek, pl. kevesebb id6 biztositott az elGirtnal vagy a
berendezés, eszk6z milszaki allapota a vizsgatevékenység alatt kifogasolhatd volt, ugy
panaszat az észleléssel egyidejlileg kell megtennie a vizsgabizottsdgnak széban, majd sziikség
esetén a vizsgakozpontnak irasban is, legkés6bb a vizsgatevékenységek lezarasat koveté 24
oran beldl.

b) A panasz benytujtasanak hatarideje:

e A panasz benyujtdsa az érintett eseménytdl szamitott 5 munkanapon beliil
lehetséges.

c) A tartalmi és formai megkotések:
A panasz kivizsgdlasa csak akkor torténik meg, ha a benyujtds az aldbbi kritériumoknak
megfelel:

A benyujtott dokumentum tartalmazza:

A kérelmezd, illetve a panaszos személyazonosité adatait
- A panasz targya, indoklasa

- A panasz kelte, helye

o Hianyos vagy formai kévetelményeket nem teljesité panasz esetén a vizsgakdzpont
a kivizsgalastdl eltekinthet.

d) A panasz benyujtasanak elfogadott maddja:

e irasban:
o Elektronikus uton a tuskevar.vk@gmail.com e-mail cimen.
o Postai Uton a vizsgakdzpont cimére. (1112 Budadrs, Budapesti ut 122.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztil beérkezd panaszt, a titkdrsag
iktatja, azonnali vdlaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

e Személyesen:
o Avizsgakdzpont Ugyfélszolgalatan, jegyzékdnyv rogzitésével.

A személyesen benyujtott panasz esetén az atvevd személy dokumentaltan igazolja a panasz
atvételét a benyudjtonak. A panaszt a vizsgakézpont barmely munkatarsa koteles atvenni,
gondoskodni annak iktatasarol. Az atvett felllvizsgalati kérelembdl vagy panaszbél egy
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példanyt vissza kell adni benyujtdjanak, amelyen szerepel az ,atvettem” felirat az atvétel
datumaval és az atvevd személy aldirasaval.

Minden beérkez6 panaszt a titkarsag nyilvantartasba vesz.

Minden beérkezett panaszt egy munkanapon belill tovabbitani kell a vizsgakdzpont
vezetdnek, aki gondoskodik az adott probléma kivizsgalasarol.

e) A panasz kivizsgalasara rendelkezésre all6 id6:

e Avizsgakdzpont az lGigyet legkés6bb 30 naptari napon beliil kdteles kivizsgalni és
dontést hozni.

A vizsgaval, a vizsgakdzpont mikodésével, tevékenységével, folyamataival, esetleges
mulasztasaival Osszefliggésben érkezett panasz kivizsgdlasat a vizsgakdzpont vezetdje,
tudomadsadra jutdsat kovetben azonnal elrendeli.

Minden érkezG6 panasz, elbiraldsra keril abbdl a szempontbdl, hogy az a Tuskevar Fliggetlen
Vizsgakozpont felelGsségi korébe tartozik-e, a vizsgakézpont tevékenységével kapcsolatos-e.

Az Ugy kivizsgdlasara, illetve elbiraldsdra a vizsgakdzpont vezet6je altal kijelolt bizottsag
(legalabb 2 f6) bevonasaval panasz esetén 30 napon belil megfogalmazza intézkedési
javaslatat. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonlé Ugyben inditott
vizsgalat eredménye figyelembe veheté-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az ligyben személyesen érintett. Ha az ligyben a
vizsgakOzpont vezet6je érintett, Ugy a bizottsagot a minéségiranyitasi vezetd jeldli ki. A
dontéshez sziikséges minden informdacid Osszegyljtéséért és ellen6rzéséért az
mindségiranyitasi vezetd a felelSs.

A vizsgakdzpont vezet6je mérlegeli az intézkedési tervben |évd javaslatokat és dont azok
targyaban. A vizsgakozpont vezet6 személyes érintettsége esetén a min@ségirdnyitasi vezetd
a dontés jovahagydja. A megerdsit6, illetve elutasitd dontésérdl a vizsgakdzpont vezetGije
aldirt, irdsos dokumentumban értesiti a kérelmez8 panaszos felet.

9.2.2. A panaszkezelési eljaras biztositja, hogy:

a) Minden panasszal konstruktiv, partatlan modon és kell6 id6ben foglalkozzanak.

b) A panasz benyujtdsa, kivizsgalasa és dontése nem eredményezhet hatranyos
megkllonboztetést a panaszos féllel szemben.

c) Az eljaras és a kapcsolddd informacidk nyilvanosan elérhetdk.

d) A panaszos személyes adatait az Informacids 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény, valamint a GDPR szabalyzatanak
megfelel6en kezelik.
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Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend 1.sz. melléklet

PANASZKEZELES' JEGYZéKONYV Panaszjegyz6konyv szdma: ................

Erintett vizsga szama: ...........

Erintett vizsgaidGszak: .............
Kiadas datuma:2025.01.01. L
Iktatdszam: ......ccceennee

A panaszt benyujtd neve:

Elérhet6sége (cim, telefonszam, e-mail):

A panaszt atvevd neve: Az atvétel ideje:

A panasz leirasa vagy az irdasban beadott panasz targya

Panaszos alairasa A panaszt dtvevd aldirasa

A panasz visszaigazolasi datuma: Visszaigazolast kiildé:

A panasz kivizsgalo /elbirdld bizottsag tagjai: = | e,

A dontés és a tervezett helyesbit6 / megel6z6 intézkedés: (vagy a hivatkozas leirasa)

A tervezett helyesbitd / megel5z6 intézkedés felel@se: .......oovvvvveviiieeieecneeenen.
hatarideje: ...coceeecieeeeeeeee e

Vizsgakodzpont vezetd Elrendelés datuma

Bejelentd felé a dontés értesitésének datuma/ madja:

[0 A helyesbit6 / megel6z6 intézkedéseket ellendriztiik és megfelelének talaltuk.
[0 A helyesbit6/ megel6z6 intézkedéseket ellenGriztiik és nem talaltuk megfelel6nek.

DAtuM: o MINGSEgiranyitasi VEZetG: .....covvvvevviceee et

Megjegyzés:




