— =

I ee—— i 2400 Dunatjvéros, Rémai krt. SI/A |
' VIZSGAKOZPONT Telefon: + 36 70 400 2607, WEB: www.davik.hu, E- |
[ \ mail: info@davik.hu J

Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend

ER02
5. verzio
R
El6készitette: i Jovahagyta: '.”;:-El
— 2 lll?p‘ m >
o e A
Szecs Csaba Zsolt N NP
iranyitasi vezetd

-----------------------

ALKALMAZAS ELOTT GYOZODION MEG ARROL, HOGY A DOKUMENTUMNAK NEM FELENT-E MEG MODOSITASA VAGY NEM KER(ULT VISSZAVONASRA|
KINYOMTATAST KOVETOEN A FELHASZNALO FELELOSSEGE A DOKUMENTUM AKTUALITASANAK




[

VIZSGAKOZPONT Telefon: + 36 70 400 2607, WEB: www.davik.hu, E-

[ i DUNAUIVAROS! 2400 Dunatjvaros, Romai krt, 51/A
mail: info@davik.hu

Szdma: ER02

Verzid: 5.0 Panaszkezelési és jogorvoslati eljarasrend 2/8 oldal

I

2

S oA oW

ALTALARDS RENDEER BZESER - s vss0svssissssiasossis sansssnssnsssrasinasisss
L.1. Alkslmezisi tertllel. ..ot s s s s
1.2, AZ ElJATASTENA CELIA..vvverrrrreeereeeeseeereeeeensesessessssessesesssssseessesssessssssssseseeeesseeeeeeossseeessones
03P MephatBrOZAS0K ... ovumummusmmms s iammssiress i SR AR TR A P anssaimsaai s
. TEVEKENYSEG RESZLETEZESE ...cvevevuirriireesseteesessessssasssssssessssssssssssssssnsssrsesinssnsesasssesemsens
2.1V APUOASE BOOIUTHISN ... occciiissminsnssinssassssoinmsimsnsnindssmninsninmsssnnsnabesnaansminnnhonsnd soamnkain semns irssnans
2.2. PENetlrasi kivrelem benyliitasa .o v s s s
2.3, AKkivizsgalas folyamata............ccoverivmveirerimiierienisisesesssnnssermesssssssssssnsssssessssesssesesssnns
24. A dofités, tdjékoztatds, adatvédelem........corvsrierivrisniorissionrassssssssnsanssesssssesssonnssnsansanses

TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL ....vvevviveneinvessesesssssssasssesssssssesssesersnsns

TORVENYESSEGI KERELEM. ...1c00t0000murversonssastansntasasassesesensasasassesssentssmensrnsasssssnessasssssesssssssess

ALKALMAZAS ELOTT GYOZODION MEG ARROL, HOGY A DOKUMENTUMNAK NEM JELENT-E MEG MODOSITASA VAGY NEM KERULT VISSZAVONASRAI
KINYOMTATAST KOVETOEN A FELHASZNALO FELELOSSEGE A DOKUMENTUM AKTUALITASANAK ELLENORZESE!




& . 2400 Dunatjvéros, Rémai krt. 51/A
i e Telefon: + 36 70 400 2607, WEB: www.davik hu, E
VIZSGAKOZPONT elefon: +° S : www.davik.hu, E-

mail: info@davik.hu

SzAma: ER02
Verzié: 5.0

Panaszkezelési €s jogorvoslati eljarasrend l 3/8 oldal

1. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1.1.  Alkalmazasi teriilet
Az eljarésrend hatalya kiterjed:

. a vizsgakozponttal foglalkoztatésra iranyuld jogviszonyban allé személyekre, illetve a
jelentkezbkre és a vizsgazokra,

. valamint a panaszt, illetve fellebbezési kérelmet benyujté érintettekre (a tovdbbiakban
egyiitt: tigyf¢€l).

Az eljardsrend a Dunatjvarosi Vizsgak&zpontnak a fellebbezéssel vagy a panasszal kapcsolatos
eljarasat rogziti.

1.2. Az ¢ljdrdsrend célja

Az eljarasrend célja, hogy a Vizsgakdzpontmiikddése kdrében olyan panaszkezelési eljarast
alakitson ki — a vizsgakdzpont irdnyitdsi rendszerébe illeszkedd médon és a vizsgakdzponti
integritas eldmozditasa céljabél —, hogy az érintettek panaszait, reklamdacioit, észrevételeit,
egységesen, egyszerlien, eredményesen, és az érintettek jogos érdekeit maximaélisan tiszteletben
tartva tudja kezelni.

1.3. Meghatdrozisok
Jelen eljarasrend alkalmazésa szempontjabol:
Fellebbezés

A jelentkez§, a jellt vagy a tanusitott személy (egylitt: lgyfél) kérése a kivant tanusitdsi
statuszaval kapcsolatban a Dunanijvéarosi Vizsgakézpont éltal a vizsgéztatds barmely szakaszdban
hozott d8ntés Gjboli megfontoldsa érdekében, a dontés feliilvizsgélatara vonatkozo fellebbezési
kérelem.

Panasz

A panasz olyan bejelentés, elégedetlenség kifejezése, de nem fellebbezés, amely egyén vagy
szervezet kiild a Dunajvéirosi Vizsgakdzpont a vizsgakdzpont vagy egy tanusitott személy
tevékenységére vonatkozéan és amelyre vélaszt var.
Az eljdrdsban panasznak mindsiil az igyfél minden vizsgakdzponttal kapcsolatos kifogésa,
reklamécidja bejelentése, vagy amelyet a vizsgabizottsag valamely tagja, a vizsga személyzetének
més tagja tevékenységével kapcsolatban tesz. Panasz tovabba minden ilyen témaja bejeleniés, ha
az kdzremiik6do szervezettll, partnert6l, érdekelt féltol érkezik.
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2. TEVEKENYSEG RESZLETEZESE

2.1. Panasz benyiijtisa
Panasszal €Ini lehet annak felmeriilésekor helyszinen vagy azt kvetden.

Amennyiben a vizsgafeladatok végrehajtésa sordn a vizsgéz6 ugy itéli meg, hogy a feltételek nem
felelnek meg a kovetelményeknek, (pl. kevesebb idd biztositott az eléirtnal vagy a berendezés,
eszkbz miiszaki dllapota a vizsgatevékenység alatt kifogésolhat6 volt), ugy panaszét az észleléssel
egyidejiileg, sz6ban kell megtennie a vizsgabizottsdgnak. Ezen esetben a panaszt és annak okanak
megsziintetésére hozott intézkedést (ez lehet akar vizsga felfiiggesztése is) a vizsga
jegyzbkdnyvében rogziteni kell.

A panasz tovabbi vizsgdlatit, a vizsgit kovetben el kell végezni és a szilkséges helyesbitd
intézkedést meg kell hatérozni és végre kell hajtani.

A fenticken til a vizsgaval kapcsolatos vagy egyéb panaszt személyesen a vizsgak8zpont
titkArsdgdn, vagy — a vizsgakdzpont vezetdjének cimezve — irdsban, (névvel és elérhetGséggel
ellatott) levélben vagy elektronikusan lehetséges benytjtani. Amennyiben a bejelentének nem 4ll
médjaban a panaszit irdsba adni, gy a panaszt a személyes jelenléte mellett a vizsgakSzpont
munkatérsa a 1. sz. melléklet szerinti Panaszkezelési JegyzOkSnyvben (F-ER02-01) rogziti.
Amelyrél a panaszos és a panasz felvevd munkatérs aldirdsit kivetben, a panaszos mdsolati
példanyt kap, az eredeti példany pedig a vizsgakdzpontnal marad.

A panaszt bejelent6 dokumentumnak az alibbiakat kell tartalmaznia:
- A panaszos személyazonosité adatai, elérhetdségei.
- A panasz tdrgya, indokldsa
- A panasz benylijtasinak kelte, helye
A panaszos személy neve, aldfrdsa.

A levélen, elektronikus levélen vagy a honlapon keresztill beérkezd panaszt, illetve fellebbezési
kérelmet a titkdrsag iktatja, azonnali vélaszlevélben igazolja vissza a beérkezést (elsédlegesen e-
mail, ha van e-mail cim). Amennyiben a benyijtott panasz a fentickben felsorolt adatokat,
informécidkat nem tartalmazza ugy azt a panaszosnak hidny pétldsra vissza kell kiildeni.

A panasz érkeztetési ddtuma a fenti adatokat hidnytalanul tartalmazé levél, elektronikus tovabbitott
levél beérkezési vagy a panaszt rogzit vizsgajegyzbkdnyv datuma.

Minden beérkezett panaszt egy munkanapon beliil tovabbitani kell a vizsgak6zpont vezetdnek, aki
gondoskodik az adott probléma kivizsgélasardl.
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2.2. Fellebbezési kérelem benyiijtisa

Az eljarasrendben rogzitett formai kdvetelményeknek nem megfeleld fellebbezési kérelmet, a
vizsgakdzpont nem fogadja be, azt nem vizsgélja.

Fellebbezési kérelmet minden esetben az erre rendszeresitett feljegyzésen ~ a vizsgakdzpont
vezetdjének cimezve — frisban, aldirdssal ellitva, elérhetdséget feltiintetve, személyes atadéssal
vagy elektronikusan kell benytjtani.

Vizsgara jelentkezés vagy vizsgaval kapcsolatos kérelem (felmentés) visszautasitdsa esetén az errdl
kézhez kapott dontést kdvetden hdrom munkanapon belill van lehetésége fellebbezési kérelmet
benytjtani az elutasitott jelSltnek, irdsban.

A vizsgafeladatok értékelésével kapcsolatos fellebbezési kérelmet a vizsga eredmények
visszak®zlését kdvetd 6t munkanapon bellil van lehetdsége fellebbezési kérelmet benyujtani
irdsban.

Minden egyéb esetben a fellebbezés targyat képez8 eseményt kdvett 10 munkanapon belill van
lehetbsége fellebbezési kérelmet benyijtani frisban.

Bizonyitvinyban / oklevélben megjelslt mindsitéssel kapcsolatosan fellebbezési kérelem nem
adhaté be.

A fellebbezési kérelmet a vizsgakozpont birmely munkatérsa kételes stvenni, gondoskodni annak
iktatdsardl. Az atvett fellebbezési kérelembl vagy panaszbél egy példanyt vissza kell adni
benyujtéjénak, amelyen szerepel az ,,Atvettem™ felirat az dtvétel datuméval és az stvevd személy
aldirdsaval.

A levélben, elektronikus levélben beérkezé fellebbezési kérelmet a titkarsdg iktatja, azonnali
vélaszlevélben igazolja vissza a beérkezést.

Minden beérkezett fellebbezési kérelmet egy munkanapon belill tovébbitani kell a vizsgakdzpont
vezetdnek (tdvolléte esetén az iranyitisi vezet®nek), aki gondoskodik az adott probléma
kivizsgélasarol.

23. A kivizsgdlds folyamata

A fellebbezési kérelem, illetve a vizsgéval, a vizsgakézpont miikddésével, tevékenységével,
folyamataival, esetleges mulasztisaival Osszefiggésben érkezett panasz kivizsgélasst a
vizsgakdzpont vezetbje (tdvolléte esetén az irdnyitasi vezetd), tudoméséra jutdsat kbvetden azonnal
elrendeli.

Minden érkez6 panasz, illetve fellebbezési kérelem elbiralasra keriil abb6l a szempontbél, hogy az
a Vizsgakdzpont feleldsségi korébe tartozik-e, a vizsgakdzpont tevékenységével kapesolatos-e.
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A vizsgakézpont vezetd a panasz, illetve fellebbezési kérelem kivizsgalasit egy személyben is
elvégezheti, de annak targyanak fliggvényében az ligy kivizsgélasira, illetve elbirdlasara
bizottsagot alakithat, jeldlhet ki, illetve bizhat meg.

Amennyiben, a panasz, fellebbezési kérelem térgya, specidlis szakmai kompetenciakat kévetel pl.
vizsgadolgozat szakmai javitdsa, igy minden esetben a vizsgakdzpont vezetd koteles fiiggetlen
szakmai bizottsdgot feldllitani.

Az ligy kivizsgaldsara, illetve elbiralasara a vizsgak6zpont vezetdje 4ltal kijelslt bizottsag (legaldbb
2 18)

e fellebbezési kérelem esetén 4 munkanapon belill,
e vizsga alatt érkezd, panasz esetén a vizsgafolyamat lezarasig,
® egyéb panasz esetén 14 munkanapon beliil

megfogalmazza intézkedési javaslatit. A bizottsagnak mérlegelnie kell, hogy a kordbban hasonlé
figyben inditott vizsgélat eredménye figyelembe vehetb-e.

A bizottsagnak nem lehet tagja, aki az figyben személyesen érintett. Ha az ligyben a vizsgak&zpont
vezetdje érintett, igy a bizottsdgot az irdnyitasi vezetd jelsli ki. A déntéshez szlikséges minden
informdcid dsszegyljtéséért és ellenbrzéséért az irdnyitasi vezetd a felelds.

2.4. A dintés, tdjékoztatds, adatvédelem

Amennyiben a vizsgakdzpont vezetd dontése alapjin a panasz, fellebbezési kérelem nem a
Vizsgak&zpont felelésségi korébe tartozik, illetve nem a vizsgakdzpont tevékenységével
kapcsolatos Ggy err6l irdsban, Hatérozatban (F-ER(2-03) téjékoztatja a panasz, fellebbezési
kérelem benynjtéjat.

Vizsgakdzpont feleldsségi korébe tartozo, a vizsgakdzpont tevékenységével kapcsolatos panasz,
fellebbezési kérelem esetében vizsgakbzpont vezetdje dontése soran amennyiben késziilt az
intézkedési tervben 1évd javaslatokat is figyelembe veszi. A vizsgakdzpont vezetd személyes
érintettsége esetén az irdnyitasi vezetd a dontés jévihagydja. A megerdsitd, illetve elutasitd
dontésérdl a vizsgakdzpont vezetbje aldirt, irdsos Hatdrozatban (F-ER02-03) értesiti a kérelmez6

panaszos felet.

A hatdrozatot (dontést) az alabbi hatiridékén beliil kell a fellebbezd, panaszos féllel irasban
k&z81ni:

® fellebbezési kérelem esetén 5 munkanapon beliil,
° vizsga alatt érkezd, panasz esetén a vizsgafolyamat lezarasig,
e egy¢b panasz esetén 20 munkanapon beliil

A hatérozat és a panasz, fellebbezési kérelem minden dokumentuménak eredeti példényéat a
Dunanijvérosi Vizsgak&zpont irattéraza, ezek iktatdsanak felelose a vizsgakozpont titkdrsdga.
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A fellebbezési kérelmek, valamint a panaszok kivizsgildsival egyidejlileg a Vizsgakozpont -
amennyiben lehetséges - a megfelelé megel6z6 és helyesbitd intézkedéseket meghozza
(PROBLEMALAP F-IK-08).

Titoktartasi ktelezettség terheli a panaszkezelési és jogorvoslati eljardsban résztvevoket az eljaras
teljes ideje alatt. A beérkezett panasszal, vizsgélatival és a ddntéssel kapcsolatban semmilyen
informé4ciét nem adnak ki nem illetékes, harmadik félnek.

A Vizsgakdzpontot, a vizsgafelligyel6t és a vizsgabizottsidg tovébbi tagjat az egyes
vizsgatevékenységek tekintetében azok lezardsdig, a vizsgafeliigyel6t, a vizsgabizottsag tovabbi
tagjat és a szakmai vizsga jegyz06jét a vizsgaeredmények tekintetében azok kihirdetéséig titoktartasi
kotelezettség terheli.

A panasz, fellebbezés kérelem kapcsin létrehozott bizottsdgok tagjait a vizsgalat sordn
tudomasukra jutott informdacidk €s a javaslat tekintetében titoktartasi kotelezettség terheli.

A fellebbezési kérelem, panasz benytijtéjanak személyes adatait a vizsgakdzpont az informécids
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél 2011, évi CXIIL. tdrvény rendelkezéseinek
megfelelben GDPR szabélyzata szerint kezeli. Az err6l sz6l6 adatkezelési tdjékoztatd a honlapon
elérhetd.

3. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

Képesits vizsga

Fellebbezési kérelemmel, panasszal $sszefliggésben meghozott dontésre kizardlag a vizsgakdzpont
jogosult.

Szakmai vizsga
Amennyiben fellebbezési kérelemmel, illetve panaszkezeléssel dsszefliggésben a vizsgakdzpont

4ltal meghozott déntést a jelentkezd, jelslt, tandsitott személy nem fogadja el tovabbi jogorvoslatért
az NSZFH-hoz (Nemzeti Szakképzési és Felnbttképzési Hivatal) fordulhat.

4. TORVENYESSEGI KERELEM

A szakképzésrbl sz6l6 torvény végrehajtasirél sz616 12/2020. (I1.7.) Korm. rendelet (Szkr.) 287. §
(1) bekezdése alapjén a vizsgakozpont dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa
ellen a vizsgazd jogszabélysértésre hivatkozva - a kdzléstdl, ennek hidnyaban a tudomasra jutasté!
szamitott 5t napon belill - tdrvényességi kérelmet nyidjthat be. A benyujtédsra meghatirozott
hataridd elmulasztdsa jogveszt6, igazol4snak helye nincs.

Az Szkr. 287. § (2) bek. alapjén a tdrvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatasi szervnek
kell cimezni, de a Vizsgakdzponthoz kell benytjtani. A Vizsgakozpont a torvényességi kérelmet a
tdrvényességi kérelemmel kapcsolatos véleményével és a torvényességi kérelemmel érintett
szakmai vizsgira megbizott vizsgafeliigyelé allasfoglalasaval egytitt 6t napon belill tovébbitja a
szakképzési dllamigazgatasi szervnek.
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Az Szkr. 287. § (3) bek. alapjan a torvényességi kérelmet a szakképzési allamigazgatisi szerv a
beérkezést kdvetd naptdl szamitott 8t napon belill birdlja el.

. KIHIRDETES, HATALYBA LEPES

Jelen eljérasrendet a vizsgakdzpont a honlapjén nyilvanosségra hozza.

6. MELLEKLETEK

Melléklet Dokumentum |Dokumentum formé&tuma
A dokumentum neve formétum
szAdma
azonositéja
1 Panaszkezelési jegyzokonyv F-ER02-01 | Formanyomtatvany
2 Fellebbezési kérelem F-ER02-02 | Formanyomtatviny
3 Hatarozat (fellebbezés, panasz) F-ER02-03 | Tartalmi el&irés
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Dunatjvarosi Vizsgacentrum iktatasi szam:

A panaszt benyujto neve:

Elérhetosége (cim, telefonszam, e-mail):

A panasz leirasa:

panaszos panaszt felvevd
név/alairas név/alairas
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Targy:
Név:

Sziiletési név:

Anyja sziiletési neve:

Sziiletési hely, ido:

Lakcim:

Tanuléi azonosité
szam:

Telefonszam: E-mail:

Fellebbezésem indoklasaként, tovabba az abban foglaltak alatimasztasaként az alabbiakat adom

el6 (a vitatott dontés megvaltoztatasa iranti igény oka, az igényt megalapozé koériilmények).

fellebbezést benyjto aldirasa
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A feljegvzés mindenesetekben tartalmazza:

A hatarozat targyat

A hatarozatban érintett személyek egyértelmii beazonositasahoz sziikséges adatokat

A hatarozat szempontjabol lényeges dokumentumok megnevezését, egyedi azonositojat
A dontés eredményét

A meghozott déntés indoklasat

A hatéarozat hozatalanak datumat

A hatarozatot hozé (vizsgakdzpont vezetd) alairasat

A Dunatijvarosi Vizsgakozpont korbélyegzojét

Ezenkiviil tartalmazhat még minden olyan informacidt, ami a hatarozat szempontjabol relevans.
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