17. szamu Melléklet:
Erdi SZC Kés Karoly Technikum
T3. PANASZKEZELES FOLYAMATA

A folyamat neve: Panaszkezelés (T3.)

Folyamat-teriilet: tdmogato €s eréforras (T)

A folyamat célja: a sziilok/gondviseldk, a tanulok, a képzésben résztvevo személyek panaszai kezelésének, ezen beliil a jogorvoslati tevékenység, a panaszkezeléshez
kapcsolodoan az intézményen beliili feladat- és hataskorok, dontési és tajékoztatasi jogkdrok szabalyozasa

Elvart eredmény: a hatélyos jogszabdlyokon alapuld, az intézménnyel szembeni kdzbizalmat erdsitd Intézményi Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasa, elfogadasa,
jovahagyatasa, bevezetése ¢s miikddtetése az esetleges panasziigyek jogszer, etikus elintézése érdekében

Kapcsolodo folyamatok: V2.

Folyamatgazda: igazgato

Bevezetés idopontja: 2023. szeptember 1.

Hataridé
WBS Tevékenység Felelos Kozremiikodo ; dzt::iaz Bemenet Kimenet (eredmény) |Ellendrzés, értékelés

A folyamatleiras a kovetkezo jogszabalyok alapjan késziilt:
- 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdeki bejelentésekrol, valamint a visszaélések bejelentésével osszefiiggd szabalyokrol
(Kihirdetve: 2023.V.25.);
- 2019. évi LXXX. torvény a szakképzésrol 36-39.§;
-12/2020 (IL.7.) Korm.rendelet a szakképzési torvény végrehajtasarol, 4. szamia Melléklet (Irattari terv)




Hatélyos jogszabalyok,
az intézményben

Intézményi szintii

. meglevo e, . ) .
. Igazgato, P , . Feliilvizsgalt, aktualizalt onellendrzes,
Panaszos iigyek . i Az €l0z6 tanév Panaszkezelési > o,
., . . \ igazgatohelyettesek, \ , . Intézményi fenntartoi értékelés
1. kezelésének tanévi Igazgatd . utolso6 napjaig szabalyzat, az el6z6 , . L .
. munkak6zdsség- - , . Panaszkezelési Kapcsolodik a V2.
elokészitése ) (augusztus 31-ig) | tanévben felmeriilt , s o
vezetok . Szabalyzat Tanevi tervezés
panaszos ligyek
o \ folyamathoz
elintézése soran nyert
tapasztalatok
. Hatalyos jogszabalyok
Jogszabalyi valtozasok, | . YOS JO& Y
, ) , , o, ismerete, javaslatok a
Hatalyos jogszabalyok, Igazgato, e az intézményben ,
B , . . , Az el6z6 tanév A szabalyzat
belsd szabalyozo , igazgatohelyettesek, } meglévo S, ., S
11 Igazgatd v utolso6 napjaig . modositasara/dontés Igazgatd1 szintll
dokumentumok munkak6zosség- : Panaszkezelési .
, , B (augusztus 31-ig) , - panaszkezelési
tanulmanyozésa vezetok szabalyzat, kordbbi ,
. szabalyzat
iigyesetek

megalkotéasarol




Panaszkezeléssel érintett
iigyek:
olyan egyéni jog- vagy
érdeksérelem
megsziintetésére iranyuld

Hatalyos jogszabalyok, | panaszok, melyeknek
Panaszkezeléssel Igazgato, e az intézményben elintézése nem tartozik
i i . , Az eldz6 tanév . ., et
érintett tigyek , igazgatohelyettesek, \ meglévo mas — igy kiilonosen e e n
1.2 . Igazgato ., utolso napjaig L . fr g L. Igazgatoi szintli
(Lgyesetek) munkak6zdsség- - Panaszkezelési birdsagi, kozigazgatasi —
T ) (augusztus 31-ig) . 1 o . ]
meghatarozasa vezetok szabalyzat, korabbi eljaras hatalya ala, a
ligyesetek jogszabalyban
meghatarozott
kivételekkel (pl. "A
tanulmanyok értékelése
ellen eljaras nem
indithato")
Panaszkezeléssel érintett
személyek, feladataik:
, - iskolatitkarok, beérkezd
Panaszkezeléssel P . . . o
L . Az el6zd tanév | Hatdlyos jogszabalyok, panaszok iktatasa;
érintett személyek , , , s . . , re e
13 mechatirozasa Igazgato Igazgato utolsé napjaig korabbi intézményi - 1gazgato, Igazgatoi szintli
lfijelélése ’ (augusztus 31-ig) gyakorlat igazgatohelyettesek,

panaszok kivizsgalasa;
- igazgatd, dontési és
tajékoztatasi jogkor




Igazgato,

Panaszkezelési . , Az eldzd tanév , . ,
. , igazgatohelyettesek, \ Hatalyos jogszabalyok, S e e n
1.4 folyamatleiras Igazgato . utolso napjaig . . Korrekceiods javaslatok Igazgatoi szintli
, , munkak6zdsség- - korabbi folyamatleiras
tanulmanyozasa . (augusztus 31-ig)
vezetdk
N I to . :
Panaszkezelési eljaras . gflzga © Az el6z6 tanév , . , Feliilvizsgalt, aktualis
s , igazgatohelyettesek, \ Hatalyos jogszabalyok, . , e e n
1.5 dokumentécidjanak Igazgato . utolso napjaig . jogszabalyokhoz Igazgatoi szintli
e e s munkak6zdsség- - . |korabbi dokumentumok|. -
attekintése . (augusztus 31-ig) igazitott dokumentumok
vezetdk
Letolthetd
. ., , Az el6z6 tanév . ,, panaszbejelentf)' I?I).’ ¢
Panaszbejelentd lap , Igazgato, \ Panaszbejelentd lap panasz benyujtasi e e n
1.6 ot Igazgat6 . , utolso napjaig Sl rt m s v s Igazgatoi szintli
hozzéaférhetsége igazgatohelyettesek - korabbi elérhetdsége lehetdségével
(augusztus 31-ig) . . s
kapcsolatos informaciok
az iskolai honlapon
Panaszkezelési
i A panasz
folyan_lat L ,pa a,s ) Iktatott hatarozat a
(nappali tagozatos, beérkezését C
. . ,, . n panasz kivizsgalasdnak
képzésben résztvevd), kovetden 30 napon .
. r e . ot s eredményérdl a panasz
torvényes képviselo , Igazgato, beliil (indokolt , " . . ., v e
2. s . in Igazgato . , 1 Beérkez6 panasz kezelésének szintjén Igazgatoi szintli
(sziilo/gondyviselo), az igazgatohelyettesek [esetben modositott (1. Iskolai szint:
intézménnyel hatariddvel, ' .
o . 2. Centrum szint;
kapcsolatban allo legfeljebb hat 3. Fenntart6i szint)
kiils6 szereplok hoénapon beliil) i

esetében




Ugyintézék

Panasz (szobels, (igazgato A panasz Igazgaté tajékoztatasa a
2.1 irasbeli, e-mail) Igazgatd . g £ato, benyujtasanak Beérkez6 panasz & g J , Igazgatoi szintl
, , , igazgatohelyettesek, i ., beérkezd panaszrol
beérkezése, befogadasa ; o, 1d6pontjaban
iskolatitkarok)
Az irasbeli panaszt az
- i iskolatitkarok iktatjak.
Irésos panasz esetén 1
. i ., A szobeli panaszt az
iktatas. Ugyintézok A panasz . e s :
S . , : i , L, , . ligyintéz0 irasba foglalja
Szobeli panasz esetén , (igazgato, beérkezését Beérkezo L e e n
2.2 .. Igazgatd . g . L, . (Panaszkezelési Igazgatoi szintl
Panaszkezelési igazgatohelyettesek, kovetden 1 irasos/szobeli panasz o \
o, , . e .. Nyilvéntarté Lap
Nyilvantarté Lap iskolatitkéarok) munkanapon beliil i ;
, felvétele), €s a panaszos
felvétele .,
szamara

masodpéldanyban atadja.




Ha mas a kivizsgalasra
kompetens személy, az
igazgato a panaszt
szignalas utan delegalja

szamara.
. Ha a panaszt nem az
. Iktatott irasbeli panasz, .,p, .
.t Ugyintézok A panasz 1 eljarasra jogosult
Panasz szignalésa, : i , L, a szobeli panasz ,
. , (igazgato, beérkezését . szervhez tették meg, a e e n
2.3 delegélasa kompetens Igazgato ) g R tartalma alapjan , L Igazgatodi szintli
, igazgatohelyettesek, kdvetden 1 e , .| panaszt a beérkezésétdl
személyhez . L7 ... | kitoltott Panaszkezelési .,
iskolatitkarok) [ munkanapon beliil o , szamitott nyolc napon
Nyilvantarté Lap N o
beliil az eljarasra
jogosult szervhez at kell
tenni. Az attételrdl a
panaszost az attétellel
egyidejlileg értesiteni
kell.
Az igazgato altal A panasz
kijelolt, beérkezését ., .
e o . n Iktatott irasbeli panasz,
kivizsgalasra kovetden 30 napon - ,
Ay . . oy a szobeli panasz Iktatott hatarozat a
Panasz kivizsgélasa , jogosult személy; beliil (indokolt . e e, i e
24 . Igazgato ., 1 tartalma alapjan panasz kivizsgalasanak Igazgatoi szintli
(1. Iskolai szint) Kivizsgalasban |esetben modositott|, . . . L. o
L. ; e kitoltott Panaszkezelési eredményérol
érintett személyek; hataridovel,

Indokolt esetben a
panaszos

legfeljebb hat
honapon beliil)

Nyilvantartd Lap




24.1

A panasz elintézési
id6tartamanak
meghatarozasa

Igazgatd

Igazgato,
igazgatohelyettesek,
kivizsgalasra
jogosult személy

A panasz
beérkezését
kovetden 3
munkanapon beliil

Iktatott irasbeli panasz,
a szobeli panasz
tartalma alapjan

kit6ltott Panaszkezelési

Nyilvéntarté Lap

A panaszt a
beérkezésétdl szamitott
harminc napon beliil kell
elintézni. Ha a panasz
elintézését megalapozd
vizsgalat elorelathatolag
harminc napnal hosszabb
ideig tart, errdl a
panaszost — az elintézés
varhat6 id6pontjanak és
a vizsgalat
meghosszabbitdsa
indokainak egyidejli
megjeldlésével —
tajékoztatni kell. A
panasz elintézésének
hatéarideje ebben az
esetben sem haladhatja
meg a hat honapot.

Igazgatoi szintli




Iktatott irasbeli panasz,
a szobeli panasz

A panasz ligyében
érintettek
meghallgatasa/allaspontj
uk kifejtése irdsban. A
kivizsgaléasra jogosult
személy kapcsolatot tart
a panaszossal, ennek

Igazgato, A panasz tartalma alapjan keretében a panasz
e, , 1gazgatohelyettesek, beérkezését kitoltott Panaszkezelési |kieodcritécs L.
2.4.2 Kivizsgalas Igazgatd S oy S kiegészitéscre, Igazgatdi szintii
kivizsgélasra kovetden 21 napon| Nyilvantarté Lap; pontositasara, a tényallas
jogosult személy beliil A panasz elintézésének tisztazasara, valamint
meghatarozott |tovabbi informaciok
maximalis id6tartama |rendelkezésre
bocsatasara hivhatja fel.
Egyeztetd megbeszélés
(a kivizsgalasra jogosult
személy a panaszost
meghallgatja, ha azt a
panasz tartalma
sziikségessé teszi)
Sziikség esetén a
szakképzési centrum Igazgato,
,.,p , . g, . L A Centrum folyamatos
tajekoztatasa, igazgatOhelyettesek, , A kivizsgalas e ,
, , . Parhuzamosan a tajékoztatdsa a v e
2.4.3 panaszkezelés Igazgato kivizsgalasra folyamata, . . .. | Foigazgatdi szintl
. . , 2.4.2 ponttal , . kivizsgalas folyamatarol,
kivizsgalasa a jogosult személy, részeredmeényei s
e . eredményérol.
szakképzési centrum Centrumvezetés

bevonasaval




Igazgato, 0o o
e, ) , A panasz e s A kivizsgalas .
A kivizsgélas igazgatohelyettesek, , . A kivizsgélas ., gy 1 Igazgat6i/
., , . beérkezését , . eredményének irasbeli .
244 eredményének Igazgato kivizsgalasra oy részeredményei, ) , o foigazgatoi
i ., ) , kovetden 21 napon i i g Osszefoglalasa/sziikség .
megallapitasa jogosult személy, N ténymegallapitasok . e g szinti
, beliil esetén igazgatoi dontés
Centrumvezetés
Személyes egyeztetés a Igazgato, A kivizsgalas .. .
Y gy. , ) g, g ) g, A kivizsgalas A panaszos tajékoztatasa L.
panaszossal a vizsgalat igazgatohelyettesek, | eredményének ., 1 - o, Igazgatoi/
o, , . i L, eredményének irasbeli a kivizsgalas .
2.5 [eredményérdl, és/vagy Igazgato kivizsgalasra megallapitasa/ | .. , g e . foigazgatoi
. , . - 1., | Osszefoglaldsa/sziikség | eredményérdl/igazgatoi e
jogosult személy, | igazgatoi dontés . e qe s .z n szintli
esetén igazgatoi dontés dontésrol

irasbeli valasz a
utan 5 napon beliil

panaszosnak Centrumvezetés
Igazgato, , L
. g g’ , A panaszos i C Iktatott hatarozat a Igazgatoi/
, o , kivizsgalasra , , | Hatarozat a kivizsgalas e e, \ -
2.6 Hatarozat iktatasa Igazgato . , tajékoztatasa utan . rp panasz kivizsgalasanak foigazgatoi
jogosult személy, .. eredményérol o e
) o, 4 napon beliil eredményérol szintl
iskolatitkarok
Panasziigy L. . . . . . " .. S o s s
A 12/2020 (I1.7.) Korm.rendelet Irattari terv cimii 4. szamt Mellékletében foglaltak alapjan a "Panasziigyek" kotelezd 6rzési ideje 5
év.

2.6.1 dokumentumainak
tarolasa




Eredménytelen
panaszkezelés
(konszenzusos

egyeztetés hianya) A Centrumba
esetén panaszos ligy , S i Centrum altal tovabbitott Kivizsgalas a Centrum S
2.7 11 s Igazgato Igazgato, féigazgatod , \ e, Féigazgatoi szintii
tovabbitasa a meghatarozott eredménytelen szintjén
szakképzési centrum panaszkezelés
felé, a szakképzési
centrum bevondsa a
kivizsgéléasba.
Josorvoslati . . h - . o At o R
j ; Jogszabalyban meghatarozott eljaras: 2019. évi LXXX. torvény a szakképzésrdl 36-39.§, A szakképzd intézmény dontései €s azok
2.7.1 tevékenység (2. e,
. feliilvizsgalata
Centrum szint)
Eredménytelen
szakképzési centrum
szintli panaszkezelés
(konszenzusos
egyeztetés hidnya)
té U . , Az NSZFH-ba ¢ o
es’e eI,l Panaszos ugy’ Féigazgato, NSZFH és/vagy zNS , b.a és/vagy Kivizsgélas az NSZFH
tovabbitasa a fenntarto, ) .. az Oktatési Jogok ] NSZFH/
, , NSZFH és/vagy | az Oktatasi Jogok | _. , s és/vagy L .
2.8 az NSZFH és/vagy az | Fdigazgato L. . , Biztosahoz tovabbitott L Oktatasi Jogok
. . . az Oktatasi Jogok Biztosa altal , az Oktatasi Jogok . e
Oktatasi Jogok Biztosa Biztosa SR —- eredménytelen Biztosa szintién Biztosa szintii
felé, az NSZFH, Biztos & panaszkezelés J

bevonasa a
kivizsgalasba.
Jogorvoslati
tevékenység (3.
Fenntartoi szint)




A panasz vizsgalata jogszabalyban meghatarozott esetekben mell6zheto:
- Ha az eljarésra jogosult személy(ek) szdmara nyilvanvaldva valik, hogy a panaszos rosszhiszemiien, valétlan adatot vagy

informaciot kozolt, a panasz elintézését megalapozo vizsgalatot intézkedés melldzésével befejezheti(k). (2023. évi XXV. torvény,
3.§ (5) alapjan);

A panasz - A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz vizsgalata mellzhetd. (2023. évi XXV. torvény, 4.§
2.9 vizsgalatanak (1) alapjan);
mell6zése - A panasz vizsgalata mell6zhet6 akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrol valo tudomasszerzéstol
szamitott hat honap utén terjesztette eld panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul
eloterjesztett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult szerv mellézi. (2023. évi XXV. térvény 4.§ (2) alapjan);
- Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult szerv melldzi, kivéve, ha a panasz alapjaul sulyos jog-
vagy érdeksérelem szolgal. (2023. évi XXV. torvény 4.§ (3) és (4) alapjan)
, Hatalyos jogszabalyok,
Igazgato, y J & , 4
. , az intézményben
igazgatohelyettesek, A
anasz megleve Elfogadott, jovahagyott
Panaszkezelési . ‘p rr s Az aktualis tanév Panaszkezelési g , > . &Y
i ) , kivizsgalasara . ; Y Intézményi S
&l tevékenységek Igazgato . szeptemberi- szabalyzat, az el6z0 , . Igazgatoi szintli
R jogosult c e 1 , N Panaszkezelési
értékelése , oktoberi idoszaka tanévben felmerult )
személy(ek), . Szabalyzat
g panaszos ligyek
munkak6zdsség- L 2
) elintézése soran nyert
vezetok
tapasztalatok




A folyamat soran , Hatalyos jogszabalyok,
.. e Igazgato, e
0sszegyljtott . , az intézményben
igazgatohelyettesek, .
tapasztalatok meglévo
) , panasz L. Javaslatok a
Osszegzése, a C e - , Panaszkezelési ,
o, , kivizsgalasara Az aktualis tanév , Y folyamatleiras L.
3.1 sziikséges Igazgato . s , szabalyzat, az el6z6 S . Igazgatoi szintl
) > jogosult elsd két hetében , . modositasara,
valtoztatasok , tanévben felmerilt e,
, személy(ek), i kiegészitésére
megfogalmazasa, e panaszos ligyek
, , munkakdzdsség- L, ;
atvezetése a folyamat B elintézése soran nyert
Ay vezetok
leirasba tapasztalatok
Javaslatok a
folyamatleiras
Intézményi : modositasara, :
y, . i Az aktualis e, Intézményi
Panaszkezelési , Igazgato, , kiegészitésére; . i e
3.2 , Igazgato . , tanévben . Panaszkezelési Igazgatoi szintli
Szabalyzat igazgatohelyettesek . az intézményben ,
) szeptember végéig . Szabdalyzat
megalkotasa meglévo
Panaszkezelési
szabalyzat
Intézményi
Panaszkezelési Igazgato, Centrum 4altal . .
, . . , , Intézmény1 Intézmény1
Szabalyzat elfogadasa, , igazgatohelyettesek, [ meghatarozott L . L e
3.3 o . Igazgato N Panaszkezelési Panaszkezelési Igazgatoi szinti
jovahagyatésa, oktatoi testiilet, (szeptember- , ,
, , , Szabalyzat Szabalyzat
bevezetése, Centrumvezetés oktober)

probamiikddtetése




Javasolt a

Intézményi Igazgato, Intézményi Elfogadott Intézményi
L . . . Munkaterv L L e
Skl Panaszkezelési Igazgat6 igazgatohelyettesek, , Panaszkezelési Panaszkezelési Igazgatoi szintli
. . R elfogadasaval , .
Szabalyzat elfogadasa oktatoi testiilet s Szabalyzat Szabalyzat
azonos idépontban
Intézményi PSS o
L , , Elfogadott Intézményi | Jovahagyott Intézményi
Panaszkezelési , Igazgato, Centrum altal . . . e n
SehZ , Igazgat6 , , Panaszkezelési Panaszkezelési Féigazgatodi szinta
Szabalyzat Centrumvezetés meghatarozott ) )
. , Szabalyzat Szabdlyzat
jovahagyatasa
Igazgato,
igazgatohelyettesek, Az aktualis A panasziigyek kezelése,
Intézményi panasz tanévben . ., .| elintézése soran nyert
, . .. L ) . Jovahagyott Intézményi
Panaszkezelési , kivizsgalasara oktobertol, L . tapasztalatok, e
3.3.3 , , Igazgato . . . Panaszkezelési . , Igazgatoi szintli
Szabalyzat bevezetése, jogosult kozvetleniil a Szabalvzat feljegyzések;
probamukodtetése személy(ek), Centrum y Hatarozatok, hivatalos
munkakozosség- | jovahagyasa utan dokumentumok

vezetok




