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I. Bevezetés
A Panaszkezelési Szabédlyzat megalkotdsanak indoka

A koznevelésre vonatkozd jogszabalyok a sziil8k, gyermekek, alkalmazottak altal benyujtott egyedi
ligyben torténd kérelem/panasz eldontésének dltalanos hataridejét nem allapitjgk meg. A koznevelesi
intézmények névhasznalatardl széld 20/2012. (VI 31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R.) 4. § (1)
bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmények szervezeti és miikodési szabalyzatara (tovabbiakban:
SZMSZ) vonatkozo rendelkezéseinél - nem talalhatd olyan eldiras, hogy az intézményi SZMSZ-ben,
vagy annak mellékletében kotelezéen kellene a panaszkezelés helyi rendjérél rendelkezni. A szabalyozas
hidnyabdl eredéen az Alaptdrvényben biztositott tisztességes eljarashoz valé alapjog sériilhet, ahol a
tisztességes eljards egyik kovetelménye, hogy a dontés ésszerid hataridén bellil megtorténjen. A
Nmr.4.§ (1) szerint az egyeztetd eljarast, valamint a tanuléval szemben lefolytatasra kerild fegyelmi
eljaras részletes szabalyait a nevelési-oktatési intézmény szervezeti és mikodési szabalyzata hatarozza
meg.

Ezért intézményiink a sziil8k, gyermekek, munkavillalok altal benydjtott egyedi lgyben tortend
kérelem/panasz eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabalyzatban (tovabbiakban: PSZ.)
foglaltak szerint jar el. A PSZ-t az igazgato sajat hataskorben megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasanak célja

Az intézmény partnerei (szul8, gyermek, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténo
atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgilasa érdekében készitette el egységes panaszkezelesi
szabalyzatit. Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintd
kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje
az intézmény tevékenységének szerves részéveé valjon.

Il. Személyi hatalya

e az intézménynél pedagdgus munkakorben foglalkoztatott alkalmazottakra, az adminisztrativ,
ugyviteli, miszaki, kisegité és mas alkalmazottakra;

e az intézménnyel jogviszonyban all6 gyermekek és torvényes képviselSikre;

e az intézményhez felvételi kérelmet benyujtd gyermekre és torvényes képviselSire;

e ésarra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrél szolo 2013. évi CLXV.
torvény hatalya ala tartozé bejelentést nydjt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;
e valamint olyan személy, akinek jogat vagy jogos érdekét az intézmény mikodése seérti.

A vétkes és sulyos kotelességszegésnek mindsiil:

Példaul kotelességszegést kovet el, aki:

-az Nkt. 46. § (1) bekezdésében foglaltakat sulyosan és vétkesen megszegi, tovabba a

-durva verbalis agresszio,

-a masik tanulé bantalmazasa,

-megsérti a jogszabalyokban foglalt kotelezettségeét,

-az intézményben, vagy az intézmény rendezvényein tiltott kép-, vagy hangfelvételt készit

-megsérti a hazirend, vagy a gyakorlati képzési hely munkarendjét,

-a munkaltato jelzése alapjan a tanuldi munkaszerzédésben vallalt kotelezettségeit neki felrohatd ok
miatt nem teljesiti,

-az iskola altal szervezett belsé és kiilsé rendezvényeken a tanulé magatartasa sérti az intézmény



belsé szabalyzataiban foglaltakat,

-barmely modon art az iskola j6 hirének, beleértve a kozosségi médidkban kozzétett bejegyzéseket,
képeket, videofelvételeket is,

-a tanar kérésével szemben ellenallast tanusit,

-az egészségre artalmas szerek (dohany, szeszesital, drog) iskolaba hozatala, fogyasztasa,

-fegyver vagy olyan harci eszkdzok, szerszamok behozatala, amelyek méasoknak sérulést okozhatnak
vagy a tobbi tanuléban félelmet kelthetnek,

-az iskola tanarai/neveldi és alkalmazottai emberi méltosaganak megsertese,

-ezen tul minden olyan cselekmény, amely szabélysértési-, vagy biintetSjog alapjan szabélysértésnek,
vagy blincselekménynek minésilhet, -stb.

Ill. Targyi hatalya

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

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

A kozérdekii bejelentés olyan korulményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése az adott kdzosség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit clyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor

Osszeegyeztethets legyen a hatalyos jogszabalyi elSirasokkal.

IV. Id6beli hataly, nyilvanossag

A PSZ. szabalyzat kihirdetés napjan lép hatdlyba, rendelkezéseit a hatdlyba lépéskor még el nem biralt
panaszokra és kozérdeki bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvanossagat az intézmény
honlapjan biztositani kell. A PSZ. felulvizsgalatat az igazgatd sajat hataskorben legalabb haromévente
elvégzi. A szervezeti és miikodési szabalyzatban eddig szabalyozott panaszkezelésre vonatkozo
rendelkezések jelen PSZ. hatdlyba lépésével egyidejlleg hatalyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

e Panasztételi jog illeti meg a li. pontban felsorolt személyeket.

e Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az 6voda koteles, illetve jogosult
intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, a panaszt a beérkezésétd|
szamitott egy munkanapon 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.

e A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

e A panaszokat és a panaszosokat megkilonboztetés nélkiil, egyenlen, azonos eljarasok
keretében és szabdlyok szerint kell kezelni.

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

A ,Panaszkezelési Szabilyzat” -rol az ovodaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden gyermeket,
sziileiket, és minden (j dolgozét tajékoztatni kell a hatdlyba |épést kovetS elsé szildi ertekezleten.

VIl. Korlatozo rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatdk, ha a bejelentés mas eljaras hatalya ala, igy kilonosen
renddrségi, birdsagi vagy kozigazgatasi eljaras hatilya ala tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt annak
megfeleld eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a bejelentét annak
az eljarasnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni — ha ilyet az adott eljarasra iranyado szabalyok el&irnak
— amelynek hatalya alatt a bejelentés elintézhetd.

VIll. Tajékoztatasi rendelkezések

A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrol kell tajékoztatni:
tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;

a bejelentés kivizsgalasa el6re lathatdan mennyi idét vesz igénybe;

sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa;
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
nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemien, donté jelentSségl
valotlan informaciot kozolt és ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald korilmény
merul fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni.

A panaszos és a kozérdeki bejelentd személyes adatai egyértelml hozzajarulasa nélkul nem hozhatok
nyilvanossagra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

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

Xl. Az igazgatoval szembeni panasz

Amennyiben a panasz tirgya az igazgatd tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy érdeksérelem,
Ugy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozo személy vizsgalja ki. Az igazgato a vele szemben



benyujtott panasz kivizsgalasa soran koteles a vizsgalatot végzd személlyel/személyekkel
egyuttm(kodni. A panasz kivizsgélasnak eredményérdl a vizsgilatot végzé személy/személyek
dontésliket hatarozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehetdséget biztosit a fenntarto felé.

XIl. A kivizsgalas eredményérd! torténd értesités

Az eljarasra jogosult a 4. szint esetében (lasd |. sz. Melléklet) a vizsgalat eredményérdl, a megtett
intézkedésrdl, vagy annak mellézésérdl — az indokok megjelolésével — a panaszost a vizsgalat lezarasat
koveté harom munkanapon beliil értesiti. A dontést tartalmazé iratot a 20/2012. (VII. 31.) EMMI
rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és kozolni.

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

a jogszer( allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként szlikséges intézkedések megtételérdl,
a feltart hibak okainak megszuntetésérdl,

az okozott sérelem orvoslasarol és

indokolt esetben a felel&sségre vonas kezdeményezésérdl.

XIll. A panasz benyuajtasanak mddja, kivizsgalasanak hatarideje
A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)

e irasban (Baptista Szeretetszclgilat Csicsergé Ovodaja 4484 Ibrany, Ovoda utca 9.)
elektronikus Uton (ovoda.ibrany@baptistaoktatas.hu )

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl figgéen — az dvodapedagdgusok, az igazgato-helyettes, az
igazgato, illetve a fenntartd hataskorébe tartozik.

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

Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat elérelathatdlag 15 munkanapnil hosszabb ideig tart, errdl a
panaszost — az elintézés varhaté idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodésa indokainak egyidejii
kozlésével — irasban tajékoztatni kell.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az 6voda a panaszost tijékoztatja
arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésighoz fordulhat.

XIV. A panaszkezelés szintjei

A) Panaszkezelés gyermek és!vagy sziilé panasza esetében (4 szinten)

I. A panaszos problémajaval kételezéen elészor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

2. Amennyiben a pedagdgus kozremiikodésével sem szilletik megnyugtatd eredmény, és akar a
pedagogus, akdr a gyermek/sziilG elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgato-helyetteshez.
Ha az igazgato-helyettessel kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

3. Haaz igazgato-helyettesnek nem sikeril rendezni a problémét, akkor a ,,Panasznyilvantarté
lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az igazgatonak. Mellékelve az irdsban
benyujtott dokumentumokat, pl. Panasznyilvintarté lap, tajékoztato fiizet, szakvélemény, egyéb
feliegyzeés stb. Ezt kovetden az igazgatd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Az
igazgato a dontését irasba foglalja, és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben
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a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra kerdl, Ugy az igazgatd dontését hatarozati
formaban hozza meg.

4. Ha a panaszos szamara nem megnyugtatdan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, Ugy az igazgatd hatarozatanak kézhezvételétdl szamitott |5 napon belil
jogorvoslattal élhet a fenntarto felé, aki jogosult masodfokon eljarni az lgyben.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

a) A panasz munkatigyi kérdéskorbe tartozik: (4 szintii panaszkezelés)

I. szint: Ovodatitkar

(A panaszos problémajaval kotelezéen eldszor az ovodatitkarhoz fordul. Ha kézosen
megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: igazgato-helyettes
(Amennyiben az 6vodatitkar kozremlkodésével sem sziletik megnyugtatd eredmény, vagy
az alkalmazott elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatd-helyetteshez. Ha az igazgato-
helyettessel kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.)

3. szint igazgato
(Amennyiben az igazgatd-helyettes kozremiikodésével sem sziletik megnyugtato
eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap”
kitoltesével, irasos formaban jelzi a panaszt az igazgatonak. Ha az igazgatoval kozosen
rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az igazgatd
dontését irasba foglalja és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak.)

4. szint: fenntartd
(Ha az alkalmazott szdmara nem megnyugtatoan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a
fenntartd felé, aki az adott ligyben jogosult eljarni.)

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegli (4 szintl panaszkezelés)

I. szint: munkakozosség-vezetd
(A panaszos pedagogiai jellegli problémajaval kotelezSen elészor az adott teriilet szakmai
munkakozosség-vezetdjéhez fordul. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: igazgato-helyettes
(Abban az esetben, ha a szakmai munkakozosség-vezeté nem tudja megoldani a
problémat, vagy az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor az
igazgato-helyettes felé kerll kozvetitésre a panasz. Ha az igazgato-helyettessel kdzosen
rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

3. szint igazgatd
(Amennyiben az igazgato-helyettes kozremiikodésével sem sziletik megnyugtatd
eredmeény, vagy az alkalmazott elégedetlen, és panaszit tovabbra is fenntartja, akkor a
nPanasznyilvantarté lap” kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az
igazgatonak. Ha az igazgatoval kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a
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4.

probléma megoldasi folyamata. Az igazgatd dontését irasba foglalja és igazolhaté modon
megkuldi a panaszosnak.)

szint: fenntarto

(Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatoan zarul a pedagogiai jellegl panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntartd felé, aki szakmai
ellendrzés keretén bellil megvizsgilja az esetet és hozza meg dontését.)

C) A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Szlkség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

XV. Dokumentacios elirasok

A panaszokrol az igazgato-helyettes (4. szint) ,,Panasznyilvdntarté lap"-ot (2. sz. Melléklet) koteles

vezetni, amelynek a kovetkezé adatokat kell tartalmaznia:

b T -

o
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A panasztétel idépontja;

A panasztevé neve;

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

A panasz kivizsgalasainak médja, eredménye;

Az esetleg szukséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve;

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja;

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;

. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatisban foglaltakat

elfogadia, illetve ennek hidnyaban jegyzdékonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

. Ha a panasztevé a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teendS(k)rél.

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

XVI. Zaré rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti kdznevelésrdl szold 2011, évi CXC.
torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorében eljarva hatarozta meg.

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

A szildi szervezet tijékoztatdsa az alkalmazotti testilet tajékoztatisiat kovetd héten egyidejlleg
torténik.

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatédlyba lépésérdl az intézmény vezetdje a fenntartot elektronikus uton
tajékoztatja.

Ibrany, 2023. augusztus 31.



...................................

Igazgato




|. sz. Melléklet

Folyamat leirasa
A panaszos: a tanulé éslvagy a sziilé

ps

*az érintett pedagogus

*A panaszos problémajaval kotelezéen el6sz6r ahhoz a pedagdgushoz fordul,
akinél a probléma keletkezett. Ha kézosen megoldast taldlnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

*az érintett osztalyfénok

eAbban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat,

vagy a tanulo, vagy a szil6 tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja,
akkor az osztalyfénok felé keriil kdzvetitésre a panasz. Ha az osztdlyfénokkel
kdzosen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megolddsi
folyamata.

sigazgato-helyettes(ek), tagintézmény-igazgato(k) ™
eAmennyiben az osztalyfénok kozremiikodésével sem sziletik megnyugtatod
eredmény, és akdr a tanulo, akdr a szuld elégedetlen, tovabb kerll a panasz az
igazgato-helyettes(ek)hez. Ha az igazgato-helyettessel kdzosen rendezésre
kertl a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Amennyiben
nem rendezédik a panasz, akkor Panasznyilvdntarté lap felvétele utan

tovabbitja a panaszt az igazgato felé. ) 4

eigazgato
*Ha az igazgatdval kozésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megolddsi folyamata. Ha nem rendez8dik a panasz, vagy az részben, vagy

egészében elutasitasra kerll, ugy az igazgatd dontését hatarozatba foglalja,
4. szint melyben jogorvoslati lehetdséget biztosit.

ofenntarto

*Ha a szll6, vagy a tanulé szamdra nem megnyugtatdan 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 alkalmazza, s hozza meg a masodfoku dontését.




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

kdzosen megoldast taldinak a probléma kezelésére, akkor lezarult a problém

eiskolatitkar, dvodatitkar
*A panaszos problémdjdval kotelez6en elGszor az iskolatitkarhoz fordul. Ha
a
megoldasi folyamata.

az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a
gazdasagi vezet§ felé keriil kozvetitésre a panasz. Ha a gazdasagi vezetével
kézosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a probléma megolda51

egazdasagi vezetd
*Abban az esetben, ha az iskolatitkar nem tudja megoldani a problémat, vagy
folyamata.

eigazgato-helyettes(ek), tagintézmény-igazgato(k)
*Amennyiben a gazdasagi vezetd kozrem(ikodésével sem sziiletik
megnyugtaté eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keriil a |
panasz az igazgato-helyettes(ek)hez. Ha az igazgatd-helyettessel kdzdsen |
rendezésre keril a panasz, akkor lezdrult a probléma megoldasi folyamata. |
Amennyiben a panasz rendezése nem sikerllt, Ugy Panasznyilvdntarto /ap§
felvétele utan az igazgatdhoz keriil az tgy.

eigazgato

*Ha az igazgatd kozosen rendezésre keril a panasz, akkor lezérult a probléma
megoldasi folyamata. Ha nem rendezédik a panasz, vagy az részben, vagy
- egészében elutasitdsra kerlil, Ugy az igazgaté dontését hatarozatba foglalja,
4. szint amelyben jogorvoslati lehet§séget biztosit.

ofenntarté

*Ha az alkalmazott szdmdra nem megnyugtatéan zérul a panaszkezelési
folyamat, és panaszdt tovabbra is fenntartja, Ggy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntarté felé, aki eljardsa soran a hatarid6t tekintve az

5.szint Akr. szabdlyait alkalmazza.
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2. Folyamat leirasa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz pedagégiai jellegii

emunkak6zosség-vezetd

*A panaszos pedagogiai jellegli problémajival kotelez6en el6szor az adott
terlilet szakmai munkakézosség-vezetéjéhez fordul. Ha kozosen megoldast
taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

o

sigazgatd-helyettes(ek), tagintézmeny-igazgato(k)

eAbban az esetben, ha az 1. szinten nem oldodik meg a probléma, vagy az
alkalmazott panaszat fenntartja, akkor az igazgatd-helyettes felé kerdil
kdzvetitésre a panasz. Ha az igazgatd-helyettessel kozosen rendezésre kerdl a
panasz, akkor lezérult a probléma megolddsi folyamata. Ha nem kerdl
rendezésre @ panasz, akkor Panasznyilvantartd lap felvétele utdn az gy az
igazgatéhoz kerdil. /

e

sigazgato \\

*Ha az igazgatdval koézosen rendezésre keril a panasz, akkor lezdrult al
probléma megoldasi folyamata. Ha a panasz részben, vagy egészében!

elutasitasra kerlil, az igazgatd dontését hatarozatba foglalja, melyben !
. . v s . 3 i
jogorvoslati lehet&séget biztosit. )

fenntarto

*Ha az alkalmazott szdmdra nem megnyugtatdéan zarul a pedagogiai jellegii
panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt
jogorvoslati kérelem formdaban jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai
ellenérzés keretén belll megvizsgdlja az esetet és hoz dontést.

4, szint

3. Folyamat leirasa
A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Szlikség szerint segitséget kap a panaszos, rendezheti panaszat a megfeleld szint egyikével.
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2. sz. Melléklet

Panasznyilvantarté lap

Sorszam:

Benyuijtas ideje:

Benydujtas modja:

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

személyesen atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
Cime:

Elérhetdségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelés személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,

szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgald intézkedések leirasa,

elutasitas esetén annak indokolasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolodo egyéb informacidk (pl.: panasz oka,

gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtasaért felelés megnevezése

A panaszos tijékoztatasanak idGponzja a dontésrdl

A panaszos nyilatkozata a dontésrél (elfogadja, nem
fogadja el)
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