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I. Bevezetés
A Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasanak indoka

A szakképzésre vonatkozo jogszabalyok a sziil6k, tanulok, alkalmazottak altal benyujtott egyedi tigyben
torténd kérelem/panasz eldontésének altalanos hataridejét nem allapitjak meg. A szakképzésrdl szold

2019. év LXXX. torvény és a szakképzésrol szolo torvény végrehajtasarol szolo 12/2020. (1. 7.) Korm.
rendelet rendelkezéseinél - nem taldlhaté olyan el6iras, hogy az intézményi SZMSZ-ben, vagy annak
mellékletében kotelezéen kellene a panaszkezelés helyi rendjérdl rendelkezni. A szabalyozas hianyabdl
eredden az Alkotmanyban biztositott tisztességes eljarashoz valé alapjog sériilhet, ahol a tisztességes
eljaras egyik kovetelménye, hogy a dontés észszer(i hataridén bellil megtorténjen.

Ezért intézményiink a szildk, tanulok, munkavéllalok altal benyljtott egyedi Ulgyben torténd
kérelem/panasz eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabalyzatban (tovabbiakban: PSZ.)
foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézményi SZMSZ Fiiggelékét képezi, azt az intézményvezetd sajat
hataskorben az SZMSZ médositasa nélkil is megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasanak célja

Az intézmény partnerei (sziils, tanuld, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténé
atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgilasa érdekében készitette el egységes panaszkezelési
szabalyzatat. Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szinti
kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje
az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

Il. Személyi hatalya

e az intézménynél oktatoi/pedagdgus munkakorben foglalkoztatott alkalmazottakra, az
adminisztrativ, tgyviteli, miszaki, kisegité és mas alkalmazottakra;

e az intézménnyel tanuldi jogviszonyban allé tanuldkra és torvényes képviselSikre;

e az intézményhez felvételi kérelmet benyujto tanulora és torvényes képviseldire;

e ésarra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV.
torvény hatalya ald tartozé bejelentést nydjt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;

e valamint olyan személy, akinek jogat, vagy jogos érdekét az intézmény miikodése sérti.

Ill. Targyi hatalya

A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazasaban — amennyiben jogszabaly masként nem rendelkezik —
az alabbi fogalmak a kovetkezd jelentéssel birnak:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovabbiakban: panasz) megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdekii bejelentés olyan korilményre hivija fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése az adott kozosség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabdlyzat rendelkezéseit olyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor
Osszeegyeztethetd legyen a hatalyos jogszabalyi elSirasokkal.



IV. Idébeli hataly, nyilvanossag

A PSZ. szabalyzat kihirdetés napjan Iép hatalyba, rendelkezéseit a hatdlyba lépéskor még el nem biralt
panaszokra és kozérdekl bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvanossagat az intézmény
honlapjan biztositani kell. A PSZ. feliilvizsgilatat az intézményvezetdé sajat hataskorben legalabb
haromévente elvégzi. A szervezeti és miikodési szabalyzatban eddig szabdlyozott panaszkezelésre
vonatkozo rendelkezések jelen PSZ. hatalyba lépésével egyidejlileg hatalyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

e Az intézmény tanuloit, sziileiket, torvényes képviseljiiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan ugyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, a panaszt a
beérkezésétdl szamitott egy napon beliil az eljarasra jogosulthoz at kell tenni.

e A panasz jogossagat, az egyes szinteknek megfeleléen a panaszkezelésre jogosult koteles
megvizsgalni.

e A panasz jogossiga esetén a panaszkezelésre jogosultak kotelesek az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

VI. A panaszkezelés alapelvei

e A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, és
jogos panasz esetén a sziikséges intézkedéseket kezdeményezni kell.

o A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

e A panaszkezelési szintek betartasa kotelezd, melyet az |. sz. Melléklet tartalmaz

A ,,Panaszkezelési Szabalyzat”-rél az intézménybe torténd beiratkozasrél a hazirenddel egyiitt minden
tanuldt, sziileiket, és minden Uj dolgozét tajékoztatni kell.

VII. Korlatozé rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras hatalya ala, igy kilonosen
renddrségi, birosagi vagy kozigazgatasi eljaras hatdlya ala tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt annak
megfelelS eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a bejelentSt annak
az eljarasnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni — ha ilyet az adott eljarasra iranyado szabalyok el&irnak
— amelynek hatalya alatt a bejelentés elintézhetd.
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VIIl. Tajékoztatasi rendelkezések
A bejelentS kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrdl lehet tajékoztatni:

e tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;

e a bejelentés kivizsgalasa elére lathatéan mennyi id6t vesz igénybe;
e sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa;

e a bejelentés kivizsgalasarol milyen modon kap tajékoztatast.



IX. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha
nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos vagy a kozérdek(i bejelenté rosszhiszemien, donté jelentSségi
valotlan informaciot kozolt és ezzel bilincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény
mertl fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni.

A panaszos és a kozérdeki bejelentS személyes adatai egyértelm(i hozzajarulasa nélkiil nem hozhatok
nyilvanossagra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

Az azonosithatatlan (névtelen) személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult mell6zi, kivéve,
ha az eljarasra jogosult ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem
szolgal.

XIl. Az intézményvezetével szembeni panasz

Amennyiben a panasz targya az intézményvezeté tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy
érdeksérelem, ugy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozd személy vizsgilia ki. Az
intézményvezeté a vele szemben benyujtott panasz kivizsgalasa soran koteles a vizsgalatot végzé
személlyel/személyekkel egylittmiikodni. A panasz kivizsgalasnak eredményérdl a vizsgilatot végzd
személy/személyek dontésiiket hatarozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehet&séget biztosit a fenntarté
felé.

XIl. A kivizsgalas eredményérol torténd értesités

Az eljarasra jogosult a 4., illetve 5. szint esetében (lasd |. sz. Melléklet) a vizsgdlat eredményérdl, a
megtett intézkedésrdl, vagy annak mell6zésérdl — az indokok megjelolésével — a panaszost a vizsgalat
lezarasat koveté hiarom napon beliil értesiti. A szakképzd intézmény dontéseit — jogszabalyban
meghatarozott esetben és formaban — irasban kozli a tanuloval, kiskoru tanulé esetében a kiskoru
tanuld torvényes képviseldjével, illetve a képzésben részt vevé személlyel.

A panasz alapjan — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:
e ajogszer( allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,
e afeltart hibak okainak megsziintetésérdl,
e az okozott sérelem orvoslasarol és
e indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérdl.

XIIl. A panasz benyujtasanak médja, kivizsgalasanak hatarideje

A panaszkezelé felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)
e irasban (cim: 1051 Budapest Sas u. 25.)
e elektronikus Uton (szki@bigsuli.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggéen — az iskolatitkarok, az oktatok, az osztalyfénokok, a
gazdasagi vezetd, az intézményvezetS-helyettesek, tagintézmény-vezetd, ill. az intézményvezetd
hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgalasanak hatarideje: a benyujtast koveté 15 munkanapon beliil.



Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgalat elérelathatolag |15 napnal hosszabb ideig tart, errdl a panaszost —
az elintézés varhaté idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejli kozlésével —
irasban tajékoztatni kell.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost tajékoztatja
arrél, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

XIV. A panaszkezelés szintjei

A) Panaszkezelés tanulé éslvagy sziilé6 panasza esetében (5 szinten)

I. A panaszos problémajaval kotelezéen el6szor ahhoz az oktatohoz/pedagogushoz fordul, akinél
a probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult
a probléma megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett oktatoé/pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
tanuld, sziil6 tovabbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor
az osztalyfénok felé keril kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfonokkel kozosen rendezésre
keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztilyfénok kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és a
tanuld/sziilé elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményvezetd-helyettes(ek)hez. Ha az
intézményvezetS-helyettes(ek)kel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

4. Ha az intézményvezetd-helyettes(ek)nek nem sikeril rendezni a problémat, akkor a
»Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az
intézményvezetdnek. Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl. Panasznyilvantarto
lap, tajékoztato fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Ezt kovetSen az intézményvezetd
vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Az intézményvezeté a dontését irasba foglalja
és igazolhatd modon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes
egészében elutasitasra kerdiil, Ugy az igazgato dontését hatarozati formaban hozza meg.

5. Ha a panaszos szamara nem megnyugtatdéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, Ggy az intézményvezetd hatarozatanak kézhezvételétdl szamitott |5
napon beliil jogorvoslattal élhet a fenntarté felé, aki jogosult masodfokon eljarni az ligyben.

Ha a panasz a tanul6 lizend flizetében érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik: (5 szintii panaszkezelés)

I. szint: iskolatitkarok
(A panaszos problémadjaval kotelezéen el6szor az iskolatitkarhoz fordul. Ha kozosen
megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: gazdasagi vezetd
(Abban az esetben, ha az iskolatitkar nem tudja megoldani a problémat, vagy az alkalmazott
tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a gazdasagi vezeté felé keriil
kozvetitésre a panasz. Ha a gazdasagi vezetével kozosen rendezésre kerll a panasz, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

3. szint: intézményvezetd-helyettes, tagintézmény-vezetd



(Amennyiben a gazdasagi vezet6 kozrem(ikodésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény,
vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keril a panasz az intézményvezetd-
helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetS-helyettessel kozosen rendezésre kerdl a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

4. szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezetd-helyettes kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap”
kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetének. Ha az
intézményvezetovel kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata. Az intézményvezetS dontését irasba foglalja, és igazolhatd modon
megkiildi a panaszosnak.)

5. szint: fenntarté
(Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatdan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a
fenntarto felé, aki az adott ligyben jogosult eljarni.)

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jelleg(i (4 szintii panaszkezelés)

I. szint: munkakozosség-vezetd
(A panaszos pedagdgiai jellegli problémajaval kotelezéen elészor az adott terllet szakmai
munkakozosség-vezetSjéhez fordul. Ha kozosen megoldast taladlnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: intézményvezetS-helyettes(ek)
(Abban az esetben, ha a szakmai munkakozosség-vezeté nem tudja megoldani a
problémat, vagy az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az
intézményvezetS-helyettes felé keriil kozvetitésre a panasz. Ha az intézményvezet6-
helyettessel kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.)

3. szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezetS-helyettes kozremiikodésével sem  sziiletik
megnyugtatd eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, és panaszat tovabbra is
fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irasos formaban jelzik a
panaszt az intézményvezetonek. Ha az intézményvezetével kozosen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezeté dontését
irasba foglalja és igazolhaté6 médon megkiildi a panaszosnak.)

4. szint: fenntarto
(Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatoan zarul a pedagogiai jellegli panaszkezelési

folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jelezheti a fenntarto felé, aki szakmai
ellendrzés keretén beliil megvizsgalja az esetet és hozza meg dontését.)

C) A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelelS szint elérésével.

XV. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol az intézményvezetS-helyettesek, tagintézményvezetS-helyettes(ek) (4. szint)



»Panasznyilvantarté lap"-ot (2. sz. Melléklet) kotelesek vezetni, amelynek a kovetkezd adatokat kell

tartalmaznia:

¥ 0 N o U A~ W DN

o

12.

A panasztétel idSpontja;

A panasztevo neve;

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa;

A panasz kivizsgalasainak modja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve;

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja;

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;

. irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadija el.

. Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utoirataként

feljegyzés a tovabbi teendé(k)rol.

A ,,Panasznyilvantarté lap” 6rzési ideje 3 év.

XVI. Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezetdje a szakképzésrdl szold torvény végrehajtasardl
sz6l6 12/2020. (1. 7.) Korm. rendelet 124. § (2) bekezdésben I. pontjaban foglalt hataskorében eljarva
hatarozta meg.

A panaszkezelési szabdlyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan kell elhelyezni, annak hatalyba
lépésérdl az alkalmazotti testiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell.

A diadkonkormanyzat és a helyi szakszervezet (amennyiben relevans) tijékoztatasa az alkalmazotti
testllet tajékoztatasat kovetd héten egyidejlleg torténik.

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatalyba lépésérdl az intézmény vezetdje a fenntartét elektronikus tton
tajékoztatja.

Kelt, 2020.08.31.

P.H.

Hornyak Csaba



[. sz. Melléklet
I. Folyamat leirasa
A panaszos: a tanulé éslvagy a sziil6

eaz érintett oktatd/pedagdgus
oA panaszos problémajaval kotelezéen el6szor ahhoz az
oktatdhoz/pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kéz6sen
megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

&3~

eaz érintett osztalyf6nok

eAbban az esetben, ha az érintett oktatd/pedagdgus nem tudja megoldani a
problémat, vagy a tanuld, vagy a szUl6 tovabbra is elégedetlen, és panaszat
fenntartja, akkor az osztalyfénok felé keril kozvetitésre a panasz. Ha az
osztalyfénokkel kozésen rendezésre kerill a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.
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eintézményvezeti-helyettes(ek), tagintézmény-vezetd(k)
eAmennyiben az osztalyfénok kozrem(ikodésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és akar a tanuld, akar a szilg elégedetlen, tovabb keriil a panasz az
intézményvezet6-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezet6-helyettessel
kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata. Ha nem rendezddik a panasz, akkor Panasznyilvantartd lap felvétele
utan az intézményvezet6hoz keril a panasz.

eintézményvezetd
*Ha az intézményvezetbvel kdzésen rendezésre kerlil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezet§ dontését irasba foglalja.
Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra kertl, Ugy az
igazgatd dontését hatarozatba foglalja.
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efenntarto

eHa a szil6, vagy a tanuld szdmdra intézményvezet6i szinten nem
megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat tovdbbra is
fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a fenntarto felé, aki
eljdrasa soran a hataridét tekintve az Akr. szabalyait alkalmazva hoz masodfoku
dontést.




2. Folyamat leirasa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz munkaiigyi kérdéskort érint

;

y

eiskolatitkar
*A panaszos problémajaval kotelezGen el6szor az iskolatitkdrhoz fordul. Ha
kozosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

=¥

egazdasagi vezetd

eAbban az esetben, ha az iskolatitkdr nem tudja megoldani a problémat, vagy
az alkalmazott tovdbbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a
gazdasagi vezet6 felé kerll kdzvetitésre a panasz. Ha a gazdasagi vezetGvel
kozosen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

2802

eintézményvezeto-helyettes(ek), tagintézmény-vezetd(k)
eAmennyiben a gazdasagi vezet6 kozrem(ikodésével sem sziletik
megnyugtatd eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, tovdbb keril a
panasz az intézményvezetG-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezet6-
helyettessel kdzosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata. Ha nem rendez8dik a panasz, akkor Panasznyilvantarto
lap felvétele utan az intézményvezet6hoz keriil a panasz.
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eintézményvezeto

eAmennyiben az intézményvezetd-helyettes kézremlkodésével sem sziletik
megnyugtatd eredmény, és akdr az alkalmazott elégedetlen, tovabb kerl a
panasz az intézményvezet6ho6z. Ha az intézményvezet6vel kozosen
rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.
Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra kerdl, ugy
az igazgatd dontését hatarozatba foglalja.

\EP5ax)/

efenntarté
eHa az alkalmazott szamdra nem megnyugtatdéan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntartd felé, aki eljarasa soran a hataridét tekintve az
Akr. szabdlyait alkalmazva hoza meg méasodfokd dontését.
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2. Folyamat leirasa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz pedagdgiai jellegli

emunkakodzosség-vezetd
*A panaszos pedagogiai jellegli problémadjaval kotelez6en elGszor az adott

teriilet szakmai munkak6zosség-vezet6jéhez fordul. Ha kézosen megoldast
taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi

folyamata.

eintézményvezetd-helyettes(ek), tagintézmény-vezetd(k)
eAbban az esetben, ha a szakmai munkakdzosség-vezeté nem tudja megoldani
a problémat, vagy az alkalmazott tovdbbra is elégedetlen, és panaszat
fenntartja, akkor az intézményvezetS-helyettes felé keril kozvetitésre a
panasz. Ha az intézményvezetG-helyettessel kozosen rendezésre keril a
panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Ha nem rendezédik a
panasz, akkor Panasznyilvdntartd lap felvétele utan az intézményvezet6ho
kerll a panasz.

eintézményvezetd

*Ha az intézményvezetbvel kozosen rendezésre kerilil a panasz, akkor lezarult
a probléma megoldasi folyamata. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes
egészében elutasitasra keril, Ugy az igazgatd dontését hatdrozatba foglalja,
biztositva abban a jogorvoslati lehetdséget.

efenntartd

eHa az alkalmazott szdmdra nem zarult megnyugtatéan a pedagdgiai jellegl

panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, udgy azt
jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai
ellendrzés keretén bellil megvizsgalja az esetet és hozza meg dontését.

3. Folyamat leirasa
A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kap a panaszos, rendezheti panaszat a megfelel6 szint egyikével.
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2. sz. Melléklet

Panasznyilvantarté lap

Sorszam:

Benyuijtas ideje:

Benyujtas modja:

szobeli, vagy irasbeli, postai uton, e- mailen,

személyesen atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
Cime:

ElérhetSségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelés személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,

szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalé intézkedések leirasa,

elutasitas esetén annak indokolasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolédo egyéb informaciok (pl.: panasz oka,

gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtasaért felel6s megnevezése

A panaszos tajékoztatasanak idépontja a dontésrdl

A panaszos nyilatkozata a dontésrdl (elfogadja, nem
fogadija el)
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