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. Bevezetés

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsdnak indoka

A szakképzésre vonatkozo jogszabalyok a sziil8k, tanulék, alkalmazottak altal benyuijtott egyedi ligyben torténd kér-
elem/panasz eldontésének dltalinos hataridejét nem éllapitjak meg. A szakképzésrd| szol6 2019. év LXXX. torvény és
a szakképzésrdl sz0l6 torvény végrehajtasardl szolé 12/2020. (Il. 7.) Korm. rendelet rendelkezéseinél - nem talilhatéd
olyan eldirds, hogy az intézményi SZMSZ-ben, vagy annak mellékletében kotelezden kellene a panaszkezelés helyi
rendjérdl rendelkezni. A szabilyozis hidnydbol eredéen az Alaptérvényben biztositott tisztességes eljarashoz vald
alapjog sériilhet, ahol a tisztességes eljaras egyik kovetelménye, hogy a déntés észszer(i hatariddn belil megtorténjen.

Ezért intézményiink a sziil6k, tanulok, munkavallalok altal benydjtott egyedi ligyekben torténd kérelem/panasz el-
dontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabalyzatban (tovabbiakban: PSZ.) foglaltak szerint jir el. A PSZ. az intéz-
ményi SZMSZ Fiiggelékét képezi, azt az igazgatd sajat hatiskorben az SZMSZ médositisa nélkiil is megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsdnak célja

Az intézmény partnerei (sziilg, tanuld, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlithatd, haté-
kony kezelése és kivizsgalasa érdekében készitette el egységes panaszkezelési szabalyzatat. Jelen szabdlyzat célja, hogy
a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésé-
nek, kivizsgalasdnak, értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

[l. Személyi hatdlya

e az intézménynél oktatéi/pedagdgus munkakdrben foglalkoztatott alkalmazottakra, az adminisztrativ, Ugyviteli,
miiszaki, kisegit és mas alkalmazottakra;

e azintézménnyel tanuldi jogviszonyban 4llo tanuldkra és torvényes képviselSikre;

e azintézményhez felvételi kérelmet benytjtd tanuldra és torvényes képviselSire;

®  ésarra, aki az intézményhez a panaszokrél és kozérdeki bejelentésekrél szold 2013, évi CLXV. torvény hata-
lya ald tartozd bejelentést nydjt be, a bejelentés elintézésének erejéig:

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

[ll. Targyi hatdlya

A jelen panaszkezelési szabélyzat alkalmazésiban — amennyiben jogszabaly masként nem rendelkezik — az alabbi fo-
galmak a kovetkezd jelentéssel birnak:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovabbiakban: panasz) megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mis — igy kiilonésen birésagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartal-
mazhat.

A kdzérdekii bejelentés olyan korilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése az adott
koz6sség, vagy az egesz tirsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor osszeegyeztethetd
legyen a hatalyos jogszabalyi elSirdsokkal.
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IV. Id6beli hataly, nyilvdnossag

A PSZ. a kihirdetés napjan lép hatdlyba, rendelkezéseit a hatalyba lépéskor még el nem biralt panaszokra és kozér-
dekii bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvanossagat az intézmény honlapjan biztositani kell. A PSZ. feliilvizs-
galatat az igazgatd sajit hatdskorben legalibb hiaromévente elvégzi. A szervezeti és miikodési szabalyzatban eddig
szabilyozott panaszkezelésre vonatkozo rendelkezések jelen PSZ. hatalyba lépésével egyidejiileg hatalyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

e Azintézmény tanulit, sziileiket, tdrvényes képvisel&jiiket, valamint az intézmény dolgozdit panasztételi jog ille-
ti meg,
e Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve jogosult intézkedés-

re. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, a panaszt a beérkezésétd| szamitott két munkanapon
beliil az eljarasra jogosulthoz 4t kell tenni.

® A panasz jogossagat, az egyes szinteknek megfelelSen a panaszkezelésre jogosult koteles megvizsgilni.

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

VI. A panaszkezelés alapelvei

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

e A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

® A panaszokat és a panaszosokat megkiildnboztetés nélkiil, egyenl3en, azonos eljarasok keretében és szabalyok
szerint kell kezelni.

o A panaszkezelési szintek betartisa kotelezd.

A ,Panaszkezelési Szabdlyzat"-rol az intézménybe térténd beiratkozasrél a hazirenddel egyiitt minden tanulét, szii-
leiket, és minden U] dolgozot tijékoztatni kell.

VII. Korlatozé rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatdk, ha a bejelentés mas eljras hatélya ald, igy kiildndsen rendérségi, birosagi
vagy kozigazgatasi eljdrds hatdlya ala tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt annak megfelelé eljarasban kell elintézni,
amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a bejelentdt annak az eljardsnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni —
ha ilyet az adott eljarasra iranyadé szabalyok elSirnak — amelynek hatdlya alatt a bejelentés elintézhetd.

VIIl. Tajékoztatasi rendelkezések
A bejelentSt kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrél lehet tijékoztatni:

e tortént-e mar intézkedés a bejelentés kivizsgaldsa érdekében;
e abejelentés kivizsgalasa el6re lathatdan mennyi idSt vesz igénybe;
e  sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatisa;

® abejelentés kivizsgalasardl milyen modon kap tijékoztatast.
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IX. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hitrany a panasz, vagy a kézérdek( bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha nyilvanvalova valt,
hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemiien, donté jelentdségli valotlan informaciot kozolt és ezzel
blincselekmény vagy szabilysértés elkévetésére utald koriilmény meriil fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolyta-
tasara jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni.

A panaszos és a kozérdek( bejelents személyes adatai egyértelm(i hozzijarulisa nélkiil nem hozhaték nyilvanossag-
ra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

Az azonosithatatlan (névtelen) személy dltal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult mellSzi, kivéve, ha az eljaras-
ra jogosult ettd| eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjiul silyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

Xl. Az igazgatdval szembeni panasz

Amennyiben a panasz tdrgya az igazgato tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy érdeksérelem, tgy az SZMSZ
helyettesitési rendjére vonatkozd személy vizsgilja az esetet ki. Az igazgat6 a vele szemben benytjtott panasz kivizs-
galasa sordn koteles a vizsgalatot végzé személlyel/személyekkel egyiittmiikodni. A panasz kivizsgalasanak eredményé-
rol a vizsgalatot végzd személy/személyek dontésiiket hatirozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehetdséget biztosit a
fenntarto felé.

XIl. A kivizsgalas eredményérél torténd értesités

Az eljarasra jogosult az eljards meghatarozott szintjei esetében a vizsgilat eredményérdl, a megtett intézkedésrdl,
vagy annak mellézésérdl — az indokok megjeldlésével — a panaszost a vizsgalat lezirasat kovetd &t munkanapon beliil
értesiti. A szakképzd intézmény déntéseit — jogszabélyban meghatirozott esetben és formaban — irasban kozli a tanu-
I&val, kiskor( tanuld esetében a kiskor( tanulé torvényes képviselSjével, illetve a képzésben részt vevs személlyel.

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

e ajogszeri dllapot helyreallitdsardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,
e a feltart hibak okainak megsziintetésérél,
e az okozott sérelem orvoslasarol és

e indokolt esetben a felelGsségre vonas kezdeményezésérdl.

XIll. A panasz benyujtasanak mddja, kivizsgalasanak hatérideje
A panaszkezeld felé a panasztevSk panaszaikat megtehetik:

e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)
e irasban (cim: 1078 Budapest, Hernad utca 3.)
e elektronikus Uton (info@yvikiskola.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggSen — az iskolatitkirok, az oktaték, az osztalyfénokok, az igazgato-
helyettesek, tagintézmény-vezetd, illetve az igazgatd hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgalasanak hatdrideje: a benyujtast kovetd 15 napon beliil. s
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Ha az elbirdlast megalapozo vizsgilat elérelathatolag |5 napnal hosszabb ideig tart, errél a panaszost— az elintézés
varhato idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidej(i kozlésével — irasban tajékoztatni kell.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrél, hogy pa-
naszaval milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.

XIV. A panaszkezelés szintjei

A. Panaszkezelés tanul6 és/vagy sziilG panasza esetében (5 szinten)

I. A panaszos problémajival kételezéen elGszor ahhoz az oktatéhoz/pedagdgushoz fordul, akinél a prob-
léma keletkezett. Ha kdzosen megoldést taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma meg-
oldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett oktatd/pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a tanuld, szii-
I6 tovabbra is elégedetlen a megolddssal és panaszit tovabbra is fenntartja, akkor az osztilyfénok felé
keril kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfénokkel kbzdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztalyfénok kézremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és a tanuld/sziilé
elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgato-helyettes(ek)hez. Ha az igazgato-helyettes(ek)kel kézdsen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

4. Ha az igazgato-helyettes(ek)nek nem sikeril rendezni a problémat, akkor a ,,Panasznyilvintarté lap” ki-
toltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az igazgatonak. Mellékelve az irdsban benydijtott dokumentu-
mokat, pl. Panasznyilvantarté lap, tajékoztato fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Ezt kévetSen az
igazgatd vezetesével, bevondsaval torténik az intézkedés. Az igazgatd a dontését irdsba foglalja, és igazol-
haté6 médon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra
kerdil, gy az igazgatd dontését hatarozati formaban hozza meg.

5. Ha a panaszos szamara nem megnyugtatdan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszit tovabbra is fenn-
tartja, Ugy az igazgatd hatdrozatanak kézhezvételétdl szamitott |5 napon beliil jogorvoslattal élhet a fenn-
tarto felé, aki jogosult masodfokon eljarni az tigyben.

B. Panasz az intézmény alkalmazottja esetében

a) A panasz munkatgyi kérdéskorbe tartozik: (4 szintli panaszkezelés)

I szint: iskolatitkarok
A panaszos problémajaval kotelezéen elészor az iskolatitkarhoz fordul. Ha kdzosen megoldast taldlnak a
probléma kezelésére, akkor lezirult a probléma megoldasi folyamata.

2. szint: igazgato-helyettes, tagintézmény-vezetd
Amennyiben az iskolatitkdrok kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, vagy az alkalma-
zott elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgato-helyettes(ek)hez. Ha az igazgatd-helyettessel kozdsen
rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

3. szint: igazgatd
Amennyiben az igazgato-helyettes kozrem(ikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és az alkalma-
zott elégedetlen, akkor a ,,Panasznyilvantartd lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az igazga-
tonak. Ha az igazgatoval kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a probléma megoldasi folya-
mata. Az igazgatd dontéseét irasba foglalja, és igazolhatd modon megkiildi a panaszosnak.
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4. szint: fenntartd
Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatéan zirul a panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is

fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a fenntarté felé, aki az adott iigyben jogosult
eljarni.

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegi: (3 szint(i panaszkezelés)

I szint: igazgatd-helyettes(ek)
A panaszos pedagogiai jellegli problémajaval kotelezéen el8szor az adott teriiletben érintett igazgatd-
helyetteshez fordulhat. Ha koz6sen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata. Abban az esetben, ha az igazgato-helyettes nem tudja megoldani a problémat, vagy
az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az igazgaté felé keriil kdzvetitésre a
panasz.

2. szint: igazgato
Amennyiben az igazgat6-helyettes kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, vagy az alkal-
mazott elégedetlen, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitdltésével, ira-
sos formaban jelzik a panaszt az igazgatonak. Ha az igazgatdval kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor
lezdrult a probléma megoldasi folyamata. Az igazgatd dontését irasba foglalja, és igazolhaté médon meg-
kiildi a panaszosnak.

3. szint: fenntarto
Ha az alkalmazott szimara nem megnyugtatdan zarul a pedagogiai jellegli panaszkezelési folyamat, és pa-
naszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai ellendrzés keretén beliil meg-
vizsgalja az esetet és hozza meg dontését.

C. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

XV. Dokumentacios el6irasok

A panaszokrol az igazgato-helyettesek, igazgato-helyettes(ek) (4. szint) ,,Panasznyilvantarté lap"-ot (1. sz. Mellék-
let) kotelesek vezetni, amelynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasztétel idépontja;

A panasztevé neve;

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

A panasz kivizsgaldsanak médja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve;

R NG e W

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja;
Ha a tajékoztatas irasban tértént, annak dokumentuma;

e irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tijékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek g
hianyaban jegyz&konyv, indokldssal arrél, hogy nem fogadja el. '_
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e Haa panasztevd a tajékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzkonyv utoirataként feljegyzés a tovabbi

teendd(k)ral.

A ,,Panasznyilvantarté lap” Srzési ideje 5 év.

XVI. Zaré6 rendelkezések

A Panaszkezelési Szabdlyzatot az intézmény vezet&je a szakképzésrél sz6l6 torvény végrehajtasarédl szold 12/2020.
(1. 7.) Korm. rendelet 124. § (2) bekezdésben |. pontjaban foglalt hataskérében eljarva hatdrozta meg.

A panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan kell elhelyezni, annak hatalyba lépésérd| az al-
kalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell.

A didkonkormanyzat és a helyi szakszervezet (amennyiben relevans) téjékoztatasa az alkalmazotti testiilet tdjékozta-
tasat kovetS héten egyidejlileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabélyzat hatalyba Iépésérd| az intézmény vezetdje a fenntartét elektronikus (ton tajékoztatja.

Budapest, 2022. januar 24.
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l. sz. Melléklet
Panasznyilvantarté lap

Sorszam:

Benydjtas ideje: — honap.....cccoouuue... nap

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

Benyuijtas modija: ; ;
74l l atadott leveél

Neve:
Panaszos adatai: Cime:

ElérhetSségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felel8s személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciék, szak-
vélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalé intézkedések leirasa,
elutasitds esetén annak indokolasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolodod egyéb informacidk (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatérideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, médja

OM aronosita: O

baptista A bolcs tanitds az élet forrasa.”

eszédek 13:14))




VIK Vendéglito, Turisztikai, Szépészeti Baptista
Technikum, Szaldépzd Iskola és Gimnazium
1078 Budapest, Hernid utca 3.

Levelezeési cim: 1426 Budapest, Pf.: 59

Adaszam: 18153842-2-42

OM azonosito: 035566

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézke-
dés végrehajtasaért felelés megnevezése:

A panaszos tajékoztatisanak idSpontja a déntés-
rol:

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

OM aronositéd

baptista »A bolcs tanitas az élet forrasa.”

Peldabeszédek [3:14.)




