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I. Bevezetés
A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsénak indoka

A kdznevelésre vonatkozé jogszabélyok a sziilék, tanuldk, alkalmazottak ltal benyujtott egyedi ligyben
torténd kérelem/panasz eldontésének dltalanos hatiridejét nem allapitidk meg. A koznevelési
intézmények névhasznalatirdl sz6lé6 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R.) 4. § (I)
bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmények szervezeti és miikddési szabalyzatira (tovabbiakban:
SZMSZ) vonatkozé rendelkezéseinél - nem talilhaté olyan eldiras, hogy az intézményi SZMSZ-ben,
vagy annak mellékletében kételez3en kellene a panaszkezelés helyi rendjérdl rendelkezni. A szabilyozas
hianyabol eredéen az Alkotmanyban biztositott tisztességes eljarashoz valé alapjog sériilhet, ahol a
tisztességes eljaras egyik kovetelménye, hogy a dontés észszer(i hatridén beliil megtorténjen.

Ezért intézményiink a sziildk, tanulok, munkavallalék altal benydjtott egyedi lgyben torténd
kérelem/panasz eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabidlyzatban (tovébbiakban: PSZ.)
foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézményi SZMSZ Flggelékét képezi, azt az intézményvezetd sajat
hataskérben az SZMSZ médositasa nélkiil is megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsanak célja

Az intézmény partnerei (sziilé, tanuld, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténd
atlithato, hatékony kezelése és kivizsgilisa érdekében készitette el egységes panaszkezelési
szabdlyzatit. Jelen szabilyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintii
kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartisanak, kezelésének, kivizsgaldsanak, értékelésének rendje
az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

Il. Személyi hatilya

® azintézménynél pedagdgus munkakérben foglalkoztatott alkalmazottakra, az adminisztrativ,
ugyviteli, mlszaki, kisegité és mas alkalmazottakra;
az intézménnyel tanuli jogviszonyban 4l tanuldkra és torvényes képviselSikre;
az intézményhez felvételi kérelmet benyjtd gyermekre/tanuléra és torvényes képviseldire;
és arra, aki az intézményhez a panaszokrol és kézérdekii bejelentésekrdl szol6 2013. évi CLXV.
torvény hatdlya ala tartozé bejelentést nyljt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;

* valamint olyan személy, akinek jogét, vagy jogos érdekét az intézmény miikddése sérti.

Il. Targyi hatalya

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

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

A kézérdekii bejelentés olyan koriilményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslésa vagy
megsziintetése az adott kézOsség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgilia. A kdzérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabilyzat rendelkezéseit olyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor
sszeegyeztethetd legyen a hatélyos jogszabalyi elSirasokkal.



IV. Idébeli hataly, nyilvanossag

A PSZ. szablyzat kihirdetés napjan Iép hatalyba, rendelkezéseit a hatilyba lépéskor még el nem birilt
panaszokra és kozérdekii bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvainossagat az intézmény
honlapjin biztositani kell. A PSZ. feliilvizsgilatit az intézményvezetd sajit hataskdrben legalabb
haromévente elvégzi. A szervezeti és miikddési szabalyzatban eddig szabalyozott panaszkezelésre
vonatkozé rendelkezések jelen PSZ. hatilyba Iépésével egyidejiileg hatilyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

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

* Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola kételes, 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.

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

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

VI. A panaszkezelés alapelvei

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

® A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

* A panaszokat és a panaszosokat megkiildnbdztetés nélkiil, egyenlen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

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

A ,,Panaszkezelési Szabalyzat”-rél az iskolaba |épéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét, sziileiket,
és minden Uj dolgozot tijékoztatni kell a hatdlyba Iépést kdvetd elsé sziilSi értekezleten.

VII. Korlatozé rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras hatilya alg, igy kiilonosen
rendSrségi, birosagi vagy kozigazgatasi eljaras hatilya ala tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt annak
megfelelS eljardsban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderré| a bejelentét annak
az eljarasnak a szabdlyai szerint kell tijékoztatni — ha ilyet az adott eljarasra irinyadé szabalyok el8irnak
— amelynek hatdlya alatt a bejelentés elintézhetd.

VIl Tajékoztatasi rendelkezések

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

a bejelentés kivizsgalisa elSre lithatéan mennyi idét vesz igénybe;

szilkséges-e a bejelentd szdbeli meghallgatasa;
a bejelentés kivizsgilasardl milyen modon kap tajékoztatist.



IX. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kdzérdekii bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha
nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kdzérdekii bejelentd rosszhiszemiien, dontd jelentdségii
valétlan informaciot kézolt és ezzel biincselekmény vagy szabilysértés elkdvetésére utald koriilmény
mertil fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatésira jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni.

A panaszos és a kozérdekii bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzijarulasa nélkiil nem hozhatdk
nyilvanossagra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

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

Xl. Az intézményvezetdvel szembeni panasz

Amennyiben a panasz tirgya az intézményvezetd tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy
érdeksérelem, (Ogy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozé személy vizsgilja ki. Az
intézményvezetd a vele szemben benyujtott panasz kivizsgildsa soran koteles a vizsgalatot végzd
személlyel/személyekkel egyiittm(ikodni. A panasz kivizsgilisnak eredményérdl a vizsgilatot végzd
személy/személyek dontésiiket hatirozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehetSséget biztosit a fenntartd
fele.

XIl. A kivizsgalas eredményérél torténd értesités

Az eljarasra jogosult a 4., illetve 5. szint esetében (lasd |. sz. Melléklet) a vizsgilat eredményérdl, a
megtett intézkedésrdl, vagy annak mell6zésérdl — az indokok megjelSlésével — a panaszost a vizsgalat
lezarasat kovetd harom napon beliil értesiti. A dontést tartalmazé iratot a 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI
rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és kozdlni.

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

a jogszerd allapot helyredllitasarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,
a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,

az okozott sérelem orvoslasarol és

» indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl.

XIIl. A panasz benyujtasanak médja, kivizsgalasanak hatarideje
A panaszkezel6 felé a panasztevSk panaszaikat megtehetik:
e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)

irasban (5234 Tiszaroff, Szabadsag at 39/b.)
e elektronikus Gton (tiszaroff@baptistaoktatas.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiigg8en — az iskolatitkdrok, a tanarok, az osztalyfénokok, a
gazdasagi vezetd, az intézményvezetd-helyettesek, tagintézmény-vezetd, ill. az intézményvezetd, illetve
a fenntartd hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgalasinak hatirideje: a benydjtast kdvetd 15 napon beliil.



Ha az elbirdlast megalapoz6 vizsgilat elérelathatélag 15 napnal hosszabb ideig tart, errél a panaszost —
az elintézés varhat6 idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével —
irdasban tajékoztatni kell.

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

XIV. A panaszkezelés szintjei

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

I. A panaszos problémajaval kételezéen el8szér ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett. Ha kozosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémét, vagy a tanul,
szild tovabbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor az
osztalyfénok felé keriil kdzvetitésre a panasz. Ha az osztalyfénokkel kdzdsen rendezésre keriil
a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztalyfénok koézremiikddésével sem sziletik megnyugtaté eredmény, és akar
a pedagdgus, akar a tanuld/sziilé elégedetlen, tovabb kerill a panasz az intézményvezetd-
helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetS-helyettes(ek)kel kézdsen rendezésre keriil a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

4. Ha az intézményvezetS-helyettes(ek)nek nem sikeril rendezni a problémat, akkor a
»Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az
intézményvezetdnek. Mellékelve az irasban benydjtott dokumentumokat, pl. Panasznyilvantart
lap, tajékoztatd fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Ezt kdvetéen az intézményvezetd
vezetésével, bevondsaval torténik az intézkedés. Az intézményvezetd a dontését irdsba foglalja,
és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes
egészében elutasitasra keriil, (igy az igazgatd dontését hatérozati forméban hozza meg.

5. Ha a panaszos szimara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszit

tovabbra is fenntartja, gy az intézményvezetd hatirozatinak kézhezvételétdl szamitott 15
napon beliil jogorvoslattal élhet a fenntarto felé, aki jogosult masodfokon eljarni az tigyben.

Ha a panasz a tanul lizend fiizetében érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

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

I. szint: iskolatitkarok, évodatitkarok
(A panaszos problémajaval kotelezSen el8szor az iskolatitkarhoz fordul. Ha kdzosen
megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezirult a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: gazdasagi vezetd
(Abban az esetben, ha az iskolatitkdr/Gvodatitkar nem tudja megoldani a problémat, vagy
az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor a gazdasigi vezetd
felé keriil kozvetitésre a panasz. Ha a gazdasigi vezetSvel kézdsen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezdrult a probléma megoldasi folyamata.)

3. szint: intézményvezetd-helyettes, tagintézmény-vezetd



(Amennyiben a gazdasgi vezetd kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény,
vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keril a panasz az intézményvezetd-
helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezetS-helyettessel kdzdsen rendezésre keriil a panasz,
akkor lezérult a probléma megoldasi folyamata.)

4. szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezet-helyettes kdzremiikddésével sem sziiletik megnyugtato
eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor a ,,Panasznyilvantart6é lap”
kitoltésével, irdsos formdban jelzi a panaszt az intézményvezetdnek. Ha az
intézményvezetdvel kozésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata. Az intézményvezetd ddntését irasba foglalja és igazolhaté médon
megkiildi a panaszosnak.)

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

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

I. szint: munkakozosség-vezetd
(A panaszos pedagogiai jellegii problémajaval kdtelezéen el@szor az adott teriilet szakmai
munkakoz6sség-vezetdjéhez fordul. Ha kézdsen megoldast taldlnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: intézményvezetS-helyettes(ek)
(Abban az esetben, ha a szakmai munkakdzdsség-vezetd nem tudja megoldani a
problémat, vagy az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor az
intézményvezetd-helyettes felé keriil kdzvetitésre a panasz. Ha az intézményvezetd-
helyettessel kdzosen rendezésre keriil 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 panaszit tovabbra is
fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzik a
panaszt az intézményvezetSnek. Ha az intézményvezetdvel kdzdsen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezirult a probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezeté ddntését
irasba foglalja és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak.)

4. szint: fenntartd
(Ha az alkalmazott szimara nem megnyugtatdan zarul a pedaggiai jellegii panaszkezelési
folyamat, és panaszit tovabbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai
ellenSrzés keretén beliil megvizsgilja az esetet és hozza meg dontését.)

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

XV. Dokumentacios elGirasok

A panaszokrdl az intézményvezetd-helyettesek, tagintézményvezetS-helyettes(ek) (4. szint)



»Panasznyilvantarté lap"-ot (2. sz. Melléklet) ktelesek vezetni, amelynek a kdvetkezd adatokat kell
tartalmaznia:
I. A panasztétel idSpontja;
A panasztevd neve;
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tdrtént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztisa;
A panasz kivizsgalasinak médja, eredménye;
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatéd eredménye;
Az intézkedés végrehajtasiért felelds személy neve;

A panasztevé tajékoztatasinak idépontja;
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Ha a tajékoztatds irasban tortént, annak dokumentuma;

)

. irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatisban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadija el.

I'l. Ha a panasztevd a tijékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utodirataként

feliegyzés a tovabbi teendd(k)rél.

12. A ,,Panasznyilvantarté lap” Srzési ideje 3 év.

XVI. Zaré rendelkezések

A Panaszkezelési Szabilyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti kdznevelésrdl szélé 201 1. évi CXC.
torveény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hatdskorében eljarva hatirozta meg.

A panaszkezelési szabilyzat egy példanyit az intézmény titkirsigan kell elhelyezni, annak hatalyba
lépésérdl az alkalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell.

A sziilSi szervezet, a didkdnkormanyzat és a helyi szakszervezet tajékoztatdsa az alkalmazotti testiilet
tdjékoztatisat kovetd héten egyidejiileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatalyba Iépésérdl az intézmény vezetdje a fenntartot elektronikus Gton
tajékoztatja.
Afta/_.

. ’ . c\,a o,
Kelt, Tiszaroff, 2022. februar 14. \“{\"gm?a{dsag'?o@
DY R\ eretels, /,
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Patocskai Laszlé

intézményvezetd



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

eaz érintett pedagégus
*A panaszos problémdjaval kotelezéen el6szér ahhoz a pedagégushoz fordul,
akinél a probléma keletkezett. Ha kézésen megoldast taldlnak a probléma
kezelésére, akkor lezérult a probléma megoldési folyamata.

1. szint

Mt

eaz érintett osztalyfénok

*Abban az esetben, ha az érintett pedagbgus nem tudja megoldani a problémat,
vagy a tanuld, vagy a sziil6 tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja,

- . akkor az osztalyfénok felé keril kdzvetitésre a panasz. Ha az osztalyfénokkel
o v | kozosen rendezésre kerilil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldési
folyamata.

M

< eintézményvezet6-helyettes(ek), tagintézmény-vezetd(k)
*Amennyiben az osztdlyfénok kozrem(ikodésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és akar a tanuld, akar a sziil§ elégedetlen, tovébb keriil a panasz az
intézményvezet6-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezets-helyettessel
kdzbsen rendezésre keril a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata. Amennyiben nem rendezédik a panasz, akkor Panasznyilvdntarté
lap felvétele utdn tovébbitja a panaszt az intézményvezetd felé.

eintézményvezetd
*Ha az intézményvezetbvel kdzosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldési folyamata. Ha nem rendez&dik a panasz, vagy az részben,
vagy egészében elutasitdsra kerlil, Ggy az intézményvezetd dontését
hatdrozatba foglalja, melyben jogorvoslati lehet8séget biztosit.
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efenntarté

*Ha a sziil§, vagy a tanulé szdmara nem megnyugtatdan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszit tovabbra is fenntartja, Ggy azt jogorvoslati kérelem
formdaban jelezheti a fenntarté felé, aki eljdrdsa sordn a hatarid6t tekintve az
Akr. szablyait alkalmazza, s hozza meg a masodfokl déntését.
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2. Folyamat leirasa
A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz munkaiigyi kérdéskort érint

eiskolatitkar, 6vodatitkar

*A panaszos problémajival kotelez6en el8szér az iskolatitkarhoz fordul. Ha
kézésen megoldast taldinak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

1. szint
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egazdasagi vezet6

*Abban az esetben, ha az iskolatitkar nem tudja megoldani a problémat, vagy
az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a
gazdasagi vezetd felé keril kozvetitésre a panasz. Ha a gazdaségi vezetével
2. szint kézésen rendezésre kerlll a panasz, akkor lezérult a probléma megolddsi
folyamata.
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eintezmenyvezeto-helyettes(ek), taginte’zmény-vezetb'(k)

eAmennyiben a gazdasdgi vezet6 kdzremiikodésével sem sziiletik
megnyugtaté eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keriil a
panasz az intézményvezetS-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezets-
helyettessel kozésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a probléma
megoldési folyamata. Amennyiben a panasz rendezése nem sikeriilt, tgy
Panasznyilvdntartd lap felvétele utén az intézményvezetShoz keriil az tigy. -
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eintézményvezetd
*Ha az intézményvezet6vel koz6sen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult
a probléma megoldési folyamata. Ha nem rendezédik a panasz, vagy az
részben, vagy egészében elutasitasra keriil, gy az intézményvezets dontését
hatarozatba foglalja, amelyben jogorvoslati lehet§séget biztosit.
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efenntarté

*Ha az alkalmazott szdmdra nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntarté felé, aki eljardsa soran a hataridét tekintve az

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

emunkak6z6sség-vezetd
*A panaszos pedagdgiai jellegli problémajaval kotelez6en elszor az adott
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terlilet szakmai munkakozosség-vezet6jéhez fordul. Ha kdzésen megoldast
taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi
1. szint folyamata.

N

eintezmenyvezeto-helyettes(ek), tagintézmény-vezetd(k)
*Abban az esetben, ha az 1. szinten nem oldédik meg a probléma, vagy az
alkalmazott panaszét fenntartja, akkor az intézményvezetd-helyettes felé
keriil kozvetitésre a panasz. Ha az intézményvezetd-helyettessel kézdsen
rendezésre kerll a panasz, akkor lezérult a probléma megoldasi folyamata.
Ha nem keriil rendezésre a panasz, akkor Panasznyilvdntarté lap felvétele
utdn az Ugy az intézményvezet8hoz kerdil.
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eintézményvezetd
*Ha az intézményvezetdvel kozésen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult
a probléma megoldasi folyamata. Ha a panasz részben, vagy egészében
elutasitasra keriil, az intézményvezet6 déntését hatarozatba foglalja,
melyben jogorvoslati lehet8séget biztosit.
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efenntartd

*Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatéan zarul a pedagdgiai jellegi
panaszkezelési folyamat, és panaszidt tovabbra is fenntartja, Ggy azt
jogorvoslati kérelem formdban jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai
ellenérzés keretén beliil megvizsgélja az esetet és hoz dontést.
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3. Folyamat leirasa
A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel

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

Panasznyilvantartoé lap

Sorszam:

Benyuijtas ideje:

év hénap

nap

Benyujtas 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 kivizsgalds soran beszerzett informacidk,

szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgilé 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, médija:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtiasaért felelés megnevezése

/A panaszos tajékoztatasianak idépontja a dontésrdl

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