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Az Andor llona Enek-Zenei Altalinos és Alapfokd Mivészeti Baptista Iskola Panaszkezelési Szabdlyzata

I Bevezetés
A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsinak indoka

A kéznevelésre vonatkozé jogszabélyok a sziil6k, tanuldk, alkalmazottak éltal benydjtott egyedi iigyben
torténd kérelem/panasz elddntésének altalinos hatiridejét nem 4llapitjdk meg. A kdznevelési
intézmények névhasznélatdrél szol6 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R.) 4. § (1)
bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmények szervezeti és miikddési szabélyzatira (tovabbiakban:
SZMSZ) vonatkozé rendelkezéseinél - nem taldlhaté olyan elirds, hogy az intézményi SZMSZ-ben,
vagy annak mellékletében kdtelez&en kellene a panaszkezelés helyi rendjérd| rendelkezni. A szabalyozis
hidnyabdl eredSen az Alaptorvényben biztositott tisztességes eljarashoz valé alapjog sériilhet, ahol a
tisztességes eljards egyik kovetelménye, hogy a dontés észszer(i hatdridén beliil megtorténjen.

Ezért intézménylink a sziilék, tanuldk, munkavallalok altal benydjtott egyedi iigyben tdrténd
kérelem/panasz eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabilyzatban (tovabbiakban: PSZ)
foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézményi SZMSZ Fiiggelékét képezi, azt az igazgatd sajat hatéskdrben
az SZMSZ médositasa nélkil is megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabidlyzat megalkotisinak célja

Az intézmény partnerei (sziild, tanuld, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint térténd
atlithatd, hatékony kezelése és kivizsgalisa érdekében készitette el egységes panaszkezelési
szabilyzatit. Jelen szabélyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szint(i
kielégitése érdekében a panaszok nyilvéntartisinak, kezelésének, kivizsgaldsinak, értékelésének rendje
az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

IIl.  Személyi hatilya

® az intézménynél pedagbgus munkakorben foglalkoztatott alkalmazottakra, az adminisztrativ,
ugyviteli, mlszaki, kisegit és mas alkalmazottakra;

e azintézménnyel tanuloi jogviszonyban allé tanuldkra és tdrvényes képviselSikre;
° azintézményhez felvételi kérelmet benylijtd gyermekre/tanuléra és torvényes képviseldire;

e ésarra, aki az intézményhez a panaszokrdl és kozérdek(i bejelentésekrdl sz16 2013, évi CLXV.
tdrvény hatlya ald tartozd bejelentést nydjt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;

e valamint olyan személy, akinek jogit, vagy jogos érdekét az intézmény miikddése sérti.

lll.  Targyi hatalya

A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazdsaban — amennyiben jogszabéaly masként nem rendelkezik —
az alabbi fogalmak a kdvetkezd jelentéssel birnak:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovébbiakban: panasz) megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birdsagi, kdzigazgatési — eljaras hatilya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

A kézérdekd bejelentés olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslésa vagy megsziintetése

az adott kbzGsség, vagy az egész térsadalom érdekét szolgilia. A kdzérdeki bejelentés javaslatot is
tartalmazhat.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan mddon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor
Osszeegyeztethetd legyen a hatalyos jogszabilyi elSirdsokkal.

IV.  Idébeli hatdly, nyilvanossag

A PSZ. szabdlyzat kihirdetés napjn |ép hatdlyba, rendelkezéseit 3 hatdlyba Iépéskor még el nem biralt
panaszokra és kdzérdekl bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvinossdgit az intézmény
honlapjén biztositani kell. A PSZ. feliilvizsgalatit az igazgaté sajat hatdskorben legaldbb hiromévente
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elvégzi. A szervezeti és miikodési szabélyzatban eddig szabilyozott panaszkezelésre vonatkozd
rendelkezések jelen PSZ. hatdlyba |épésével egyidejlileg hatdlyt vesztik.

V.  Panaszkezelés az intézményben

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

e Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve jogosult
intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljirdsra jogosulthoz tették meg, a panaszt a beérkezésétdl
szamitott egy napon beliil az eljarasra jogosulthoz it kell tenni.

® A panasz jogossdgit, az egyes szinteknek megfeleléen a panaszkezelésre jogosult koteles
megvizsgalni.

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

VI. A panaszkezelés alapelvei

® A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran 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 megkiilonbéztetés nélkill, egyenlGen, azonos eljrasok
keretében és szabilyok szerint kell kezelni.

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

A ,Panaszkezelési Szabalyzat”-rél az iskoldba lépéskor a hézirenddel egyiitt minden tanulét, sziileiket,
és minden (j dolgozét tajékoztatni kell a hatdlyba lépést kdvetd els sziilGi értekezleten.

VIIl. Korlatozé rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés més eljdrds hatilya ald, igy kiildndsen
renddrségi, birosagi vagy kozigazgatasi eljards hatélya ald tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt annak
megfelelS eljardsban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a bejelentdt annak
az eljdrasnak a szabalyai szerint kell tdjékoztatni — ha ilyet az adott eljarsra irdnyadé szabalyok el&irnak
—amelynek hatalya alatt a bejelentés elintézhetd.

VIl.  Tajékoztatasi rendelkezések
A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az aldbbiakrdl kell tijékoztatni:
e tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgaldsa érdekében;
° a bejelentes kivizsgalasa elére lathatdan mennyi idSt vesz igénybe;
o sziikséges-e a bejelentd szdbeli meghallgatasa;

e a bejelentés kivizsgalasardl milyen médon kap téjékoztatast.

IX.  Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kdzérdeki bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha
nyilvinvaléva vélt, hogy a panaszos vagy a kézérdekii bejelentd rosszhiszemiien, dontd jelentSségi
valotlan informéciot kozolt és ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény
meril fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatasira jogosult szerv vagy személy részére 4t kell
adni.

A panaszos és a kdzérdeki bejelentd személyes adatai egyértelm(i hozzajarulésa nélkiil nem hozhaték
nyilvdnossagra.
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X.  Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

Az azonosithatatlan (névtelen) személy ltal tett panasz vizsgilatat az eljarasra jogosult mell&zi, kivéve,
ha az eljarasra jogosult ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul stilyos jog- vagy érdeksérelem
szolgal.

Xl. Az igazgatdval szembeni panasz

Amennyiben a panasz tirgya az igazgato tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy érdeksérelem,
Ugy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozd személy vizsgilja ki. Az igazgatd a vele szemben
benydjtott panasz kivizsgildsa sordn koteles a vizsgilatot végzd személlyel/személyekkel
egylttmikddni. A panasz kivizsgilisnak eredményérdl a vizsgilatot végzd személy/személyek
ddntestiket hatdrozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehetéséget biztosit a fenntarté felé.,

Xll. A kivizsgilas eredményérdl torténd értesités

Az eljarésra jogosult a 4, illetve 5. szint esetében (lisd |. sz. Melléklet) a vizsgalat eredményérdl, a
megtett intézkedésrdl, vagy annak mellézésérd| — az indokok megjeldlésével — a panaszost a vizsgalat
lezdrdsat kovetd hirom napon beliil értesiti. A ddntést tartalmazd iratot a 20/2012, (VIIL. 31.) EMMI

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

° ajogszer(i dllapot helyredllitisirdl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérsl,
e a feltdrt hibdk okainak megsziintetésérdi,
e az okozott sérelem orvosldsardl és

o indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérdl.

Xlil. A panasz beny(jtisinak médja; kivizsgalisanak médija és hatirideje
A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)
e irasban, postai Uton (cim: 1036 Budapest, Mékus u. 2.)
e elektronikus uton (.......... .@andorilonaiskola.hu) - az adott panasz relevéns cimzettje szimara

A panaszok kezelése — a panasz targyitdl fiiggden — a pedagdgusok, az osztilyféndkdk, a gazdasagi
csoportvezetd, az igazgatohelyettesek, ill. az igazgatd, illetve a fenntartd hatdskdrébe tartozik.

A panasz kivizsgalasanak médja:
° A panaszkezeld szobeli beszélgetésben tajékozddik és téjékoztatja a panasszal érintett személyt,

® A panasszal kapcsolatban irdsos dokumentumot (feljegyzést vagy beszamolot) kér az esetben
részt vevéktdl.

° A megbeszélések tartalmit jegyzetben, feljegyzésben vagy jegyzékonyvben régziti az ugy
stlyossaganak fiiggvényében. Amely a Panaszkezelési nyilvéntartd lap mellékletét képezi.

A panasz kivizsgildsinak hatdrideje: a benydjtast kdvetd |5 napon beliil.

Ha az elbirdldst megalapozo vizsgilat elSrelathatdlag 15 napnal hosszabb ideig tart, errdl a panaszost —
az elintézés varhat6 id8pontjénak és a vizsgalat meghosszabbodésa indokainak egyidejii kdzlésével —
irasban tajékoztatni kell.

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

XIV. A panaszkezelés szintjei
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A)  Panaszkezelés tanuld és/vagy sziilS panasza esetében (5 szinten)

szint: az érintett pedagdgus

A panaszos problémdjaval kételezéen elészor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett. Ha kézSsen megoldést taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezérult a probléma
megoldasi folyamata.

szint: az érintett osztalyfénok

Abban az esetben, ha az érintett pedagégus nem tudja megoldani a problémét, vagy a tanulé,
sziild tovdbbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszit tovébbra is fenntartja, akkor az
osztalyf8ndk felé kerlil kdzvetitésre a panasz. Ha az osztalyféndkkel kézdsen rendezésre keriil
a panasz, akkor lezdrult a probléma megoldési folyamata.

szint: igazgatohelyettes(ek)

Amennyiben az osztilyféndk kézremiikddésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és akar
a pedagdgus, akar a tanuld/sziil elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatohelyettes(ek)hez.
Ha az igazgatohelyettes(ek)kel kdzosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

szint: igazgatd

Ha az igazgatShelyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a ,,Panasznyilvintart
lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az igazgatonak. Mellékelve az irasban
benydijtott dokumentumokat, pl. Panasznyilvintarté lap, tijékoztatd fiizet, szakvélemény, egyéb
feljegyzés stb. Ezt kovetSen az igazgatd vezetésével, bevondsaval tSrténik az intézkedés. Az
igazgatd a dontését irdsba foglalja, és igazolhaté modon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben
a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitisra kerill, Ugy az igazgatd déntését hatirozati
formaban hozza meg.

szint: fenntartd

Ha a panaszos szémdra nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, lgy az igazgat6 hatdrozatinak kézhezvételétdl szamitott |5 napon beliil
jogorvoslattal élhet a fenntartd felé, aki jogosult masodfokon eljarni az iigyben.

Ha a panasz a tanulé {izend fiizetében érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja
a) A panasz munkaligyi kérdéskorbe tartozik (4 szintd panaszkezelés)

szint: igazgatohelyettes(ek)

A panaszos problémdjaval kételezden elSszor az igazgatdhelyettes(ek)hez fordul. Ha kézdsen
megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezirult a probléma megoldasi folyamata.

szint: gazdasagi csoportvezetd

Abban az esetben, ha az igazgatohelyettes(ek) nem tudja megoldani a problémat, vagy az
alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor a gazdasigi csoportvezetd
felé keril kozvetitésre a panasz. A gazdasdgi csoportvezetd a technikai vagy adminisztrativ
kérdéseket a személyi és munkaiigyi feladattal megbizott gazdasagi iigyintéz8nek kdzvetiti. A
munkabérre vonatkozd kérdéseket a fenntartd bérszamfejtSjével egyezteti. Ha kdzdsen
megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezérult a probléma megoldasi folyamata.

szint: igazgatd

Amennyiben a gazdasigi csoportvezetd kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor az érintett igazgatohelyettes(ek), egyeztetve a
gazdasagi csoportvezetSvel, a ,,Panasznyilvintarté lap” kitdltésével, frasos forméban jelzi a
panaszt az igazgatonak. Ha az igazgatdval kdzésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a
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probléma megoldasi folyamata. Az igazgaté dontését irdsba foglalja és igazolhaté médon
megkdildi a panaszosnak.

szint: fenntartd

Ha az alkalmazott szdmdra nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovébbra is fenntartja, (gy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a fenntarté felé, aki az
adott tigyben jogosult eljarni.

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii (4 szint(i panaszkezelés)

szint: munkak&zosség-vezetd

A panaszos pedagogiai jellegli probléméjival kotelezéen elészdr az adott teriilet szakmai
munkakézosség-vezetdjéhez fordul. Ha kézésen megoldast taldlnak a probléma kezelésére,
akkor lezérult a probléma megoldési folyamata.

szint: igazgatohelyettes(ek)

Abban az esetben, ha a szakmai munkak&zésség-vezetd nem tudja megoldani a problémat, vagy
az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az igazgatShelyettes felé
keriil kozvetitésre a panasz. Ha az igazgatdhelyettessel kdzdsen rendezésre keriil a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

szint: igazgatd

Amennyiben az igazgatohelyettes kdzremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmeény, vagy
az alkalmazott elégedetlen, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap”
kitoltésével, irasos formdban jelzik a panaszt az igazgatonak. Ha az igazgatoval koézdsen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az igazgaté ddntését
irasba foglalja és igazolhatdé médon megkiildi a panaszosnak.

szint: fenntartd

Ha az alkalmazott szimdra nem megnyugtatéan zérul a pedagégiai jellegli panaszkezelési
folyamat, és panaszit tovibbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntartd felé, aki szakmai
ellendrzés keretén beliil megvizsgilja az esetet és hozza meg dontését.

C) A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Szilkség szerint segitséget kapva rendezheti panaszit a megfeleld szint elérésével.

XV.

Dokumentacids elSirdsok

A panaszokrol az igazgatohelyettesek ,, Panasznyilvéntarts lap™-ot (2. sz. Melléklet) kételesek vezetni,
amelynek a kovetkezdé adatokat kell tartalmaznia:

oo W

0 0 N o oo

S

A panasztétel id&pontja;

A panasztevd neve;

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztisa;

A panasz kivizsgaldsinak modja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, virhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtisiért felel8s személy neve;

A panasztevo tajékoztatasinak idSpontja;

Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma;

. [résban tett panasz esetén a panasztevéd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatisban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzékonyv indokléssal arrdl, hogy nem fogadia el.
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I'l. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzSkonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teend8(k)rél.

[2. A ,,Panasznyilvantarté lap” 8rzési ideje 5 év.
XVI.  Zaré rendelkezések

A Panaszkezelési Szabdlyzatot az intézmény igazgatdja a nemzeti kdznevelésrdl szd16 201 1. évi CXC.
torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjiban foglalt hatiskorében eljirva hatirozta meg.

A panaszkezelési szabilyzat egy példényét az intézmény titkérsagin kell elhelyezni, annak hatélyba
lépésérd| az alkalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell.

A sziil8i szervezet, a didkdnkorményzat és a helyi szakszervezet tajékoztatdsa az alkalmazotti testiilet
tajékoztatdsat kdvetd héten egyidejlileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabilyzat hatilyba lépésérd| az intézmény igazgatdja a fenntartdt elektronikus
(ton tdjékoztatja.

Budapest, 2022. februér 5. e o N2
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I, sz. Melléklet
I. Folyamat leirdsa
A panaszos: a tanulo és/vagy a szilé
eaz érintett pedagogus )
*A panaszos problémdjaval kételezéen el8szor ahhoz a pedagdgushoz fordul,

akinél a probléma keletkezett. Ha kézésen megoldést taldlnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

\ eaz érintett osztalyfénok

*Abban az esetben, ha az érintett pedagégus nem tudja megoldani a problémit,
vagy a tanuld, vagy a sziil§ tovabbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor
az osztalyf6nok felé keriil kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyféndkkel kdzdsen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

¥

*igazgatohelyettes(ek)

*Amennyiben az osztdlyfénck kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és akdr a tanul, akar a sziil§ elégedetlen, tovabb keriil a panasz az
igazgatdhelyettes(ek)hez. Ha az igazgatdelyettessel kézdsen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezirult a probléma megolddsi folyamata. Amennyiben nem
rendezSdik a panasz, akkor Panasznyilvintartd lap felvétele utin tovébbitja a ,
panaszt az igazgato felé. 7

*igazgatd

*Ha az igazgatdval kdzdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezdrult a probléma
megoldasi folyamata. Ha nem rendezédik a panasz, vagy az részben, vagy
egészében elutasitdsra keriil, (gy az igazgatd déntését hatirozatba foglalja,
melyben jogorvoslati lehet&séget biztosit.

fenntarto

*Ha a szil6, vagy a tanuld szimdra nem megnyugtatéan zirul a panaszkezelési
folyamat, és panaszdt tovabbra is fenntartja, gy azt jogorvoslati kérelem
formdban jelezheti a fenntarté felé, aki eljdrdsa soran a hataridét tekintve az
Akr. szabalyait alkalmazza, s hozza meg a masodfoku dontését.
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2. Folyamat leirdsa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz munkalgyi kérdéskort érint

eigazgatohelyettes

*A panaszos problémajaval kotelezden elszor az igazgatdhelyetteséhez |
fordul. Ha kozdsen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

* gazdasagi csoportvezetd

*Abban az esetben, ha az igazgatShelyettes nem tudja megoldani a
problémat, vagy az alkalmazott tovdbbra is elégedetlen, és panaszat
fenntartja, akkor a gazdasagi csoportvezetd felé keriil kozvetitésre a
panasz. A gazdasigi csoportvezetd a technikai vagy adminisztrativ
kérdéseket a személyi és munkatigyi feladattal megbizott gazdasagi
tigyintézdének kozvetiti. A munkabérre vonatkozé kérdéseket a fenntartd
bérszamfejtSjével egyezteti. Ha kdzosen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

gy L - e NP e Ot e IS

N s , N )
A ' *Amennyiben a gazdasagi csoportvezetd kozremiikodéseével sem sziiletik
\\ - megnyugtatd eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor az érintett

\ / i igazgatohelyettes, egyeztetve a gazdasagi csoportvezetdvel, a 1

_ »Panasznyilvantartd lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzi a panaszt az |
‘ igazgatonak. Ha az igazgatdval kozdsen rendezésre keril a panasz, akkor
' lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az igazgaté dontését irdsba
i foglalja és igazolhaté médon megkdildi a panaszosnak.

, I
ofenntartd

°Ha az alkalmazott szdmdra nem megnyugtatdan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, tgy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntartd felé, aki eljardsa soran a hataridét tekintve
az Akr, szabélyait alkalmazza.
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2. Folyamat leirdsa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz pedagdgiai jellegi

terlilet szakmai munkakozosség-vezetjéhez fordul. Ha kdzésen megoldast
talilnak a probléma kezelésére, akkor lezirult a probléma megoldas

" | *munkak&z6sség-vezetd
| *A panaszos pedagdgiai jellegli probléméjaval kdtelez8en elészdr az adott
i
folyamata.

*igazgatdhelyettes(ek)
*Abban az esetben, ha az |. szinten nem oldédik meg a probléma, vagy az
alkalmazott panaszét fenntartja, akkor az igazgatohelyettes felé keriil
kozvetitésre a panasz. Ha az igazgatdhelyettessel kdzdsen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezérult a probléma megoldési folyamata. Ha nem keriil
rendezésre a panasz, akkor Panasznyilvintartd lap felvétele utin az ugy az |
igazgatohoz kerdil. &

P

eigazgatd

*Ha az igazgatéval kozésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata. Ha a panasz részben, vagy egészében
i elutasitisra keriil, az igazgatdé dontését hatdrozatba foglalja, melyben
' jogorvoslati lehetSséget biztosit. '

\._

efenntartd

*Ha az alkalmazott szimdra nem megnyugtatéan zirul a pedagogiai jellegli
panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt
jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a fenntartd felé, aki szakmai
ellendrzés keretén beliil megvizsgélja az esetet és hoz ddntést.

3. Folyamat leirasa
A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Szlikség szerint segitséget kap a panaszos, rendezheti panaszit a megfeleld szint egyikével.
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2. sz. Melléklet
Panasznyilvantart6 lap

Sorszam:

Benyujtis ideje: év...... hénap............. nap

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

Benytjtds médija: : ; .
vl ! személyesen atadott levél

Neve:
Cime:
Panaszos adatai:
Elérhetéségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgdlsért és intézkedésért felelés személy:

A kivizsgdlds soran beszerzett informacidk,
szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvosldsira szolgilé intézkedések leirasa,
elutasitds esetén annak indokoldsa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolédd egyéb informaciodk (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezdrdsinak hatérideje:

Panasz megvalaszolasénak ideje, médija:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtasaért felelés megnevezése

A panaszos tdjékoztatdsinak idépontja a déntésrél

A panaszos nyilatkozata a déntésrd| (elfogadja, nem
fogadja el)
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