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I. Bevezetés
A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsanak indoka

A kéznevelésre vonatkozd jogszabdlyok a sziildk, tanuldk, alkalmazottak altal benydjtott egyedi
ugyben torténd kérelem/panasz elddntésének altaldnos hatdridejét nem dllapitjak meg. A kdznevelési
intézmények névhaszndlatardl szélé 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R) 4. § ()
bekezdésében - a nevelési-oktatési intézmények szervezeti és miikddési szabalyzatdra (tovabbiakban:
SZMSZ) vonatkozd rendelkezéseinél - nem talalhatéd olyan el6iras, hogy az intézményi SZMSZ-ben,
vagy annak mellékletében kotelezden kellene a panaszkezelés helyi rendjérél rendelkezni. A
szabalyozds hidnyabol eredéen az Alkotmanyban biztositott tisztességes eljdrashoz vald alapjog
sériilhet, ahol a tisztességes eljards egyik kovetelménye, hogy a dontés észszerl hataridén beliil
megtorténjen.

Ezért intézménylink a sziil8k, tanuldk, munkavéllaldk altal benydjtott egyedi igyben térténd
kérelem/panasz eldéntésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabélyzatban (tovabbiakban: PSZ))
foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézmenyi SZMSZ Flggelékét képezi, azt az intézményvezetd sajat
hataskorben az SZMSZ maodositasa nélkiil is megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabélyzat megalkotésanak célja

Az intézmény partnerei (sziilS, tanuld, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint térténd
atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgildsa érdekében készitette el egységes panaszkezelési
szabalyzatdt. Jelen szabélyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szint(i
kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgaldsdnak, értékelésének

rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

Il. Személyi hatalya

° azintézménynél pedagdgus munkakdrben foglalkoztatott alkalmazottakra, az adminisztrativ,
ugyviteli, miszaki, kisegit& és mas alkalmazottakra;

® azintézménnyel tanuldi jogviszonyban 4116 tanulokra és torvenyes képviselSikre;

° azintézményhez felvételi kérelmet benyijtd gyermekre/tanuléra és torvényes képviseldire:

® &s arra, aki az intézményhez a panaszokrél és kézérdek] bejelentésekrdl szold 2013, évi
CLXV. t6rvény hatdlya ali tartozé bejelentést nyUjt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;

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

Ill. Targyi hatalya

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

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovabbiakban: panasz)
megszlintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kildndsen birdsagi, kdzigazgatisi —
eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslisa vagy
megsziintetése az adott koz8sség, vagy az egész tirsadalom érdekét szolgdlja. A kézérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

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



IV. Idébeli hataly, nyilvanossag

A PSZ. szabalyzat kihirdetés napjan Iép hatilyba, rendelkezéseit a hatdlyba lépéskor még el nem birélt
panaszokra és kozérdekl bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvinossagat az intézmény
honlapjan biztositani kell. A PSZ. feliilvizsgalatt az intézményvezetd sajit hataskdrben legalabb
haromévente elvégzi. A szervezeti és miikddési szabilyzatban eddig szabdlyozott panaszkezelésre
vonatkozo rendelkezések jelen PSZ. hatdlyba lépésével egyidejlileg hatdlyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

® Panasztételi jog illeti meg a Il. pontban felsorolt személyeket.

e Panaszt tenni olyan ugyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljirasra jogosulthoz tették meg, a panaszt a
beérkezésétd| szamitott egy napon beliil az eljardsra jogosulthoz 4t kell tenni.

* A panasz jogossigit, az egyes szinteknek megfeleléen a panaszkezelésre jogosult koteles
megvizsgalni.

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

VI. A panaszkezelés alapelvei

* A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek sorén fel kell tirni a panasz okat, és
jogos panasz esetén a sziikséges intézkedéseket kezdeményezni kell.

e A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

® A panaszokat és a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

® A panaszkezelési szintek betartisa kdtelezd, melyet az |. sz. Melléklet tartalmaz

A ,Panaszkezelési Szabilyzat”-rél az iskoliba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanuldt, szlileiket,
és minden Uj dolgozot tajékoztatni kell a hatalyba lépést kdvets elsé sziildi értekezleten.

VIl. Korlatozé6 rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés més eljaras hatalya ald, igy kilondsen
renddrségi, birdsagi vagy kozigazgatisi eljdrds hatdlya ald tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt
annak megfeleld eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a
bejelentdt annak az eljarasnak a szabélyai szerint kell tajékoztatni — ha ilyet az adott eljirasra iranyadd
szabalyok elSirnak —amelynek hatdlya alatt a bejelentés elintézhetd.

VIII. Tajékoztatasi rendelkezések

A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrél kell tajékoztatni:
° tortént-e mar intézkedés a bejelentés kivizsgalisa érdekében;
* a bejelentés kivizsgilasa elére lithatéan mennyi idét vesz igénybe;

e sziikseges-e a bejelentd szdbeli meghallgatasa;
* a bejelentes kivizsgalasardl milyen médon kap tajékoztatast.



IX. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hitrany a panasz, vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha
nyilvanvalévé valt, hogy a panaszos vagy a kézérdekii bejelentd rosszhiszemiien, dénté jelentéségli
valotlan informéciét kozolt és ezzel blncselekmény vagy szabdlysértés elkévetésére utald korilmény
merdl fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatdsdra jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni.

A panaszos és a kozérdek( bejelentd személyes adatai egyértelm{ hozzjaruldsa nélkiil nem hozhatdk
nyilvinossagra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

Az azonosithatatlan (névtelen) személy dltal tett panasz vizsgalatdt az eljdrisra jogosult mellézi,
kiveve, ha az eljirdsra jogosult ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal.

XI. Az intézményvezetSvel szembeni panasz

Amennyiben a panasz tirgya az intézményvezetd tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy
érdeksérelem, (gy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozd személy vizsgilia ki. Az
intézmenyvezetd a vele szemben benyljtott panasz kivizsgildsa soran koteles a vizsgilatot végzd
személlyel/személyekkel egyiittm(ikédni. A panasz kivizsgildsnak eredményérdl a vizsgalatot végzd
szemely/személyek dontésiiket hatirozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehetSséget biztosit a
fenntarto felé.

XIl. A kivizsgalas eredményérdl térténé értesités

Az eljdrasra jogosult a 4., illetve 5. szint esetében (lasd I. sz. Melléklet) a vizsgdlat eredményérdl, a
megtett intézkedésrdl, vagy annak mellézésérdl — az indokok megjelSlésével — a panaszost a vizsgilat
lezarasat kovetd harom napon beliil értesiti. A déntést tartalmazd iratot a 20/2012. (VIII. 31.) EMMI
rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadményozni és kdzdlni.

A panasz alapjan — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

° ajogszeri allapot helyreillitdsardl, illetve az egyébként szlikséges intézkedések megtételérdl,
e a feltart hibak okainak megsziintetéserdl,

* az okozott sérelem orvoslasardl és
¢ indokolt esetben a felelésségre vonds kezdeményezésérdl.

Xl A panasz benyajtasanak médja, kivizsgalasanak hatarideje

A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

° személyesen (ekkor irisbeli feljegyzés késziil)

e irdsban (cim: Hétvezér Baptista Altalinos Iskola, Ovoda és Alapfokd Mivészeti Iskola, 483 |
Tiszaszalka, Petdfi u. 6-8.)

e elektronikus Uton (hetvezer.tiszaszalka@baptistaoktatas.hu)

A panaszok kezelése — a panasz térgyatd| fiiggden — az iskolatitkirok, a tandrok, az osztalyfénokok, a
gazdasigi vezetd, az intézményvezetS-helyettesek, tagintézmény-vezetd, ill. az intézményvezetd,
illetve a fenntartd hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgdldsanak hatarideje: a benydjtast kdvetd 15 napon beliil.



Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elSrelithatdlag |5 napnal hosszabb ideig tart, errdl a panaszost
— az elintézés varhato idépontjanak és a vizsgilat meghosszabbodésa indokainak egyidejl kozlésével —
irdsban tajékoztatni kell,

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatiskdrébe tartozik, akkor az iskola a panaszost tajekoztatja
arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésighoz fordulhat.

XIV. A panaszkezelés szintjei

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

I. A panaszos problémajival kotelez8en el8szér ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinel a
P P | pedagog
probléma keletkezett. Ha kézdsen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezérult a
probléma megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a tanuld,
szlilS tovabbra is elégedetlen a megolddssal, és panaszit tovabbra is fenntartja, akkor az
osztalyféndk felé keril kozvetitésre a panasz. Ha az osztilyféndkkel kozosen rendezésre
keril a panasz, akkor lezarult a probléma megoldési folyamata.

3. Amennyiben az osztilyf8ndk kozrem(ikédésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és akar
a pedagogus, akar a tanuld/sziilS elégedetlen, tovibb keriil a panasz az intézményvezetd-
helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetS-helyettes(ek)kel kdzdsen rendezésre keriil a panasz,
akkor lezdrult a probléma megoldési folyamata.

4. Ha az intézményvezetS-helyettes(ek)nek nem sikeril rendezni a problémat, akkor a
nPanasznyilvantarté lap” kitoltésével, irisos formaban jelzik a panaszt az
intézményvezetdnek.  Mellékelve az  irasban benyljtott  dokumentumokat, pl.
Panasznyilvantarté lap, tajékoztato fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Ezt kovetéen az
intézményvezetd vezetésével, bevonasival torténik az intézkedés. Az intézményvezetd a
dontését irdsba foglalja, és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz
részben, vagy telies egészében elutasitdsra keriil, gy az igazgatd dontését hatarozati
formaban hozza meg.

5. Ha a panaszos szimdra nem megnyugtatéan zirul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, Ugy az intézményvezetd hatdrozatinak kézhezvételétd| szamitott 15

napon beliil jogorvoslattal élhet a fenntarto felé, aki jogosult masodfokon eljarni az tgyben.

Ha a panasz a tanuld izend flizetében érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

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

I. szint: iskolatitkdrok, dvodatitkarok
(A panaszos problémidjaval kotelezéen elészor az iskolatitkarhoz fordul. Ha kézésen
megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.)

2. szint: gazdasagi vezetd
(Abban az esetben, ha az iskolatitkir/évodatitkar nem tudja megoldani a problémat, vagy
az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a gazdasdgi vezetd
felé kerdl kozvetitésre a panasz. Ha a gazdasdgi vezetdvel kdzdsen rendezésre keril a
panasz, akkor lezirult a probléma megoldési folyamata.)



3. szint: intézményvezetS-helyettes, tagintézmény-vezetd
(Amennyiben a gazdasigi vezetd kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtato
eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményvezets-
helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetd-helyettessel kdzosen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

4. szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezetS-helyettes kdzremiikddésével sem  sziiletik
megnyugtatd eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor a »Panasznyilvantarto
lap” kitdltésével, irasos formaban jelzi a panaszt az intézményvezetének. Ha az
intézményvezetSvel kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezirult a probléma
megoldasi folyamata. Az intézményvezetd dontését irdsba foglalja és igazolhaté modon
megkldi a panaszosnak.)

5. szint: fenntarto
(Ha az alkalmazott sziméra nem megnyugtatdan zarul a panaszkezelési folyamat, és

panaszat tovdbbra is fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a
fenntarté felé, aki az adott tigyben jogosult eljarni.)

b) A panasz pedaggiai, szakmai jellegii (4 szintii panaszkezelés)

I szint: munkakdzosség-vezetd
(A panaszos pedagogiai jellegi problémijival kotelezden elszér az adott teriilet

szakmai munkakdzosség-vezetdjéhez fordul. Ha kdzosen megoldast talalnak a probléma
kezelésere, akkor lezdrult a probléma megoldasi folyamata,)

2. szint intézményvezetd-helyettes(ek)
(Abban az esetben, ha a szakmai munkakézosség-vezetd nem tudja megoldani a
problémat, vagy az alkalmazott tovébbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor az
intézményvezetS-helyettes felé keril kozvetitésre a panasz. Ha az intézményvezetd-
helyettessel kdzosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezirult a probléma megoldasi
folyamata.)

3. szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezeté-helyettes  kdzremiikddésével sem  sziiletik
megnyugtatd eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, és panaszit tovibbra is
fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitdltésével, irasos formaban jelzik a
panaszt az intézmeényvezetének. Ha az intézményvezetdvel kozdsen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezetd dontését
irdsba foglalja és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak.)

4. szint: fenntartd
(Ha az alkalmazott szimira nem megnyugtatban zérul a pedagogiai jellegli
panaszkezelési folyamat, és panaszit tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntartd
fele, aki szakmai ellendrzés keretén belil megvizsgilia az esetet és hozza meg
dontését.)

C) A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszit a megfeleld szint elérésével,



XV. Dokumentacids el6irdasok
A panaszokrdl az intézményvezetd-helyettesek, tagintézményvezetS-helyettes(ek) (4. szint)
»Panasznyilvéntarté lap"-ot (2. sz. Melléklet) kételesek vezetni, amelynek a kdvetkezd adatokat
kell tartalmaznia:
I. A panasztétel idSpontja;
A panasztevé neve;
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tdrtént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztisa;
A panasz kivizsgaldsinak modja, eredménye;
Az esetleg szikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye;
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

A panasztevd tajékoztatisinak idSpontja;

¥ ® N s W

Ha a tdjékoztatds irdsban tortént, annak dokumentuma;

)

. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tijékoztatésban foglaltakat
elfogadia, illetve ennek hidnyaban jegyz6kényv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

I'l. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend&(k)rél.

[2. A ,,Panasznyilvantartd lap” &rzési ideje 3 év.

XVI. Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti kdznevelésrél szold 201 1. évi CXC.
torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjiban foglalt hataskdrében eljarva hatirozta meg.

A panaszkezelési szabalyzat egy példinyit az intézmény titkarsagin kell elhelyezni, annak hatalyba
lepésérdl az alkalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten tijékoztatni kell.

A szlil8i szervezet, a diakénkormanyzat és a helyi szakszervezet tijékoztatdsa az alkalmazotti testiilet
tajékoztatasat kovetd héten egyidejiileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabilyzat hatalyba lépésérdl az intézmény vezetdje a fenntartét elektronikus
uton tajékoztatja.
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I. sz. Melléklet
Folyamat leirasa
A panaszos: a tanulé ésivagy a sziilé

| eaz érintett pedagdgus i

*A panaszos problémadjdval kételez8en elGsz6r ahhoz a pedagdgushoz fordul, |
akinel a probléma keletkezett. Ha kdzdsen megoldést taldlnak a probléma |
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. ;
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g /: eaz érintett osztalyfénok '|
*Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat,

\ // | vagy a tanuld, vagy a szil6 tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja,
: | akkor az osztalyfénok felé keril kdzvetitésre a panasz. Ha az osztalyféndkkel
- kézosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezdrult a probléma megolddsi |
| folyamata.

< /1" eintézményvezets-helyettes(ek), tagintézmény-vezets{k) N
“ | sAmennyiben az osztalyfénok kozrem(kddésével sem sziiletik megnyugtatd |

/ eredmeény, és akar a tanuld, akdr a sziil§ elégedetlen, tovabb keriil a panasz az !
o intézményvezetd-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetd-helyettessel

kozbsen rendezésre kerilil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata. Amennyiben nem rendezédik a panasz, akkor Panasznyilvdntartd |
lap felvétele utan tovabbitja a panaszt az intézményvezets felé. 4

eintézményvezetd

°Ha az intézményvezetdvel kdzdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldési folyamata. Ha nem rendezédik a panasz, vagy az részben,
vagy egeszében elutasitisra kerill, Ggy az intézményvezetd dontését
hatdrozatba foglalja, melyben jogorvoslati lehet&séget biztosit.

.

| ofenntartd 3

| eHa a szlilg, vagy a tanul6 szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési

folyamat, és panaszat tovébbra is fenntartja, ugy azt jogorvoslati kérelem !
- formaban jelezheti a fenntarté felé, aki eljérdsa sordn a hatarid6t tekintve az,
| Akr. szabalyait alkalmazza, s hozza meg a masodfoky dontését.

1
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2. Folyamat leirasa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz munkaiigyi kérdéskért érint

g N

' eiskolatitkar, ovodatitkar i
°A panaszos problémadjéval kotelez6en el8szor az iskolatitkarhoz fordul. Ha |
} kdzésen megolddst talalnak a probléma kezelésére, akkor lezérult a probléma i
| megoldési folyamata. |

[ E—— SO — -
egazdasagi vezetd \
*Abban az esetben, ha az iskolatitkdr nem tudja megoldani a problémat, vagy |
az alkalmazott tovébbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a|
gazdasagi vezetd felé keriil kbzvetitésre a panasz. Ha a gazdasagi vezetdvel
kézdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a probléma megoldasi !

| folyamata.

/ eintézményvezetd-helyettes(ek), tagintézmény-vezetd(k) h N

/’-Amennyiben a gazdasagi vezetd kozrem(kddésével sem  sziiletik

megnyugtatd eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keril a
panasz az intézményvezet§-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetd-
helyettessel kdzdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megolddsi folyamata. Amennyiben a panasz rendezése nem sikerllt, Ggy
Panasznyilvdntartd lap felvétele utan az intézményvezetéhoz keriil az ugy.

eintézményvezetd
*Ha az intézményvezetdvel kozésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult
a probléma megoldasi folyamata. Ha nem rendezédik a panasz, vagy az
részben, vagy egészében elutasitasra keriil, Ggy az intézményvezets dontését
hatdrozatba foglalja, amelyben jogorvoslati lehetdséget biztosit.

efenntarté \
°Ha az alkalmazott szdmdra nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési !
folyamat, és panaszat tovdbbra is fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem
formdban jelezheti a fenntarto felé, aki eljarasa sordn a hataridét tekintve az |
Akr. szabdlyait alkalmazza.

¢



2. Folyamat leirasa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz pedagégiai jelleg(i

smunkakézdsség-vezetd

°A panaszos pedagogiai jellegli problémadjaval kdtelezden elszor az adott
terilet szakmai munkakdzésség-vezetdjéhez fordul. Ha kdzdsen megoldast
taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi

folyamata.

{
[
|

S

4

~ eintézményvezetd-helyettes(ek), tagintézmény-vezeté(k) =~ T T\
| °Abban az esetben, ha az 1. szinten nem oldédik meg a probléma, vagy az !
- alkalmazott panaszit fenntartja, akkor az intézményvezet§-helyettes felé ,
. kerll kézvetitésre a panasz. Ha az intézményvezetd-helyettessel kc‘jzéseni
! rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.
|

Ha nem kerdl rendezésre a panasz, akkor Panasznyilvdntarté lap felvétele .
utdn az ligy az intézményvezet6hoz keriil,

b ‘ . R .
k‘f" /:/M.,“ S —— i . . - S — .
A eintézményvezetd
/ *Ha az intézmeényvezetSvel kézdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult

a probléma megoldasi folyamata. Ha a panasz részben, vagy egészébena

elutasitdsra kerilll, az intézményvezetd dontését hatarozatba foglalja, -
melyben jogorvoslati lehet&séget biztosit.

;

efenntarté

*Ha az alkalmazott szémdra nem megnyugtatéan zérul a pedagdgiai jellegd

panaszkezelési folyamat, és panaszat tovébbra is fenntartja, ugy azt
jogorvoslati kérelem formdban jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai
ellenérzés keretén belll megvizsgalja az esetet és hoz déntést.

4, szint

3. Folyamat leirasa
A panaszos nincs kdzvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kap a panaszos, rendezheti panaszit a megfeleld szint egyikével.
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2. sz. Melléklet

Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Benyujtas ideje:

Benyujtas modja:

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

személyesen atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
Cime:

ElérhetSségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelSs személy:

A kivizsgalds soran beszerzett informacidk,

szakvélemények stb. révid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgilo intézkedések leirdsa,

elutasitas esetén annak indokolasa:

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

gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, mddja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtasaért felelés megnevezése

A panaszos tajékoztatasanak idSpontja a dontésrdl
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A panaszos nyilatkozata a dontésrdl (elfogadja, nem
fogadja el)
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