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Aziskola igazgatoja apanaszkezelés intézményi protokolljat az alabbiak szerint szabalyozza.

1. ALTALANOSRESZ

1.1. Bevezetés

Az intézmény munkatarsai, tanuldi, valamint partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint

torténd, atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében a Nograd Varmegyei SZC Borbély Lajos

Technikum, Szakképz6 Iskola és Kollégium elkészitette a panaszkezelés modjardl szolo szabalyzatat.

1.2. Aszabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja olyan eljarasrend kialakitasa, mely mindenki szamara elfogadhato,

ismert és gyakorlatban alkalmazhat6. A f6 cél annak kizarasa, hogy az eljarasi rend tisztazatlansagai ne a

hatékony panaszkezelés akadalyava valjanak.

1.3. Alapelvek

a)

b)

d)
e)

Az intézmény vallja: ahol a probléma keletkezett, ott lehet a leghatékonyabban
azt megoldani.

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a probléma okat,

a vita tényszeri tartalmat, ésjogos panasz esetén adekvat intézkedést kell kezdeményezni
az alabb meghatarozott algoritmus alapjan. a partatlansag biztositasa mellett.

Amennyiben a panaszos az igazgatot keresi meg elsé korben a bejelentéssel, tigy minden
panasztételt irasban (akar elektronikusan) sziikséges, az intézményvezetének cimezve
megtenni. Szdébeli és/vagy telefonon torténé bejelentés félreértésekhez ¢és  tovabbi
konfliktusok kialakulasahoz vezethet. Az esélyegyenléség megteremtése érdekében
lehetéség van arra, hogy az elektronikus tigyintézésben akadalyozott panaszosoknak,
személyeknek biztositsuk a szobeli bejelentést igy, hogy aztjegyzokonyvbe kell foglalni,
¢s a panaszfelvevd (aki ebben az esetben nem az igazgatd) és a panaszos alairasaval ellatni.
Abeadvany iktatasra kertil.

A beérkezett észrevételek elemzésre kertilnek.

f) Apanasztevot 15 munkanapon beliil valasz illeti meg.

9)

h)

Amennyiben a panasz kivizsgalasa, a problémak 0OsszetevOinek feltarasa részletes
vizsgalatot feltételez — és egyéb sulyos, siirgeté koriillmény nem jelentkezik -, Ggy
vizsgalatot a panasz beérkezését kovetd 60 napon beliil le kell zarni.

A hivatali Ot (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.




i) Névtelen bejelentés kivizsgalasa csak akkor torténik meg, ha a bejelentés tartalmabol

vélelmezhetd sulyos veszélyeztetettség, mert akkor jelzérendszeri tagként jelzéssel kell élni

az illetékes hatosag felé.

2. PANASZKEZELES| REND

a)

b)

d)

e)

Az iskola tanuloit, tanuldi jogviszonnyal rendelkez6 diakjait, sziileiket/gondviseldiket,
torvényes képviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg.
Panaszt tenni barmilyen iigyben lehet, az panasz fogado6ja donti el, hogy erre van-e
hataskore, shogyan kezeli. Az iskola olyan tigyben fog eljarni, melyben koteles, illetve
jogosult az intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket annak tartalmatol fiiggéen az
iskola gondnoka, a gazdasagi tigyintéz6, a személyzeti ligyintéz6 (a munkaltatoi jogok
gyakorlojanak egyetértése mellett), az oktatd, az osztalyfonok, a szakmai
munkak6zosség-vezeto, az igazgatd- helyettes és az igazgatd koteles megvizsgalni.

Az iskola oktatoinak panaszait az igazgato koteles kivizsgalni. A kancellar munkaltatoi
joga ala tartozok panaszat a kancellar felé koteles tovabbitani.

A panasz jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy

az igazgatonal intézkedést kezdeményezni.

f) Az igazgatonak joga van a probléma feltarasaban/megoldasaban mediator segitségét

9)

h)

)
K)

kérni. A konfliktusok kezeléséhez mediatori, facilitatori tevékenységet az
iffjusagvedelmi felelos végzi.
A Panaszkezelési szabalyzatrol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden

tanulot. sziileiket, és minden 0j dolgozot taj ékoztatni kell.
Az értesitési kotelezettség a szabalyzat minden modositasa alkalmaval az iskola részérol
szintén kotelezd érvényii.

A folyamat gazdaja az iskola igazgatoja, illetve az altala megbizott munkavallald, aki

atanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegezi a tapasztalatokat.

Ha sziikséges, javaslatot tesz az eljarasok korrekciojara.

Evente (tanévhez kototten) elkésziti a beszamolodjat az éves értékeléshez.



3. A PANASZKEZELES , LEPCSOFOKAI", ALGORITMUSA

a)

b)

Amennyiben a panaszos személy kozvetleniil az oktatot keresi meg a problémaval, azt
egyénileg vagy az osztalyfonokkel egyiitt kezeli.

Ha az osztalyfonok értesiil el6szor a problémardl, akkor vagy az illetékes
szakmai munkak6zosség-vezet6hoz, annak hianyaban az illetékes igazgato-
helyetteshez fordulhat.

A szakmai munkak6z0sség-vezet6, azilletékes igazgatd-helyetteshez fordulhat.

Az igazgato-helyettes az igazgatohoz fordul.

Ha a panasztevé kozvetleniil az igazgatohoz fordul,, akkor az érintettek bevonasaval a

megfeleld szinten kezdi a kivizsgalast.

f) Apanasztevd az intézmény fenntartéjahoz fordul.

9)

h)

A cél,

A panasz fogadasa minden szinten szoban is lehetséges, de irasbeli feljegyzés (nem
jegyzokonyv!) késziil rola.

Panaszokat az iskola az alabbi e-mail cimen fogadja:

borbely@borbely-nmszc.hu

Az ifjusagvédelmi felelds e-mail cime:
hajdarane.s.gizella@borbely-nmszc.hu

Az intézményvezetéhéz fordulas eldtt legalabb eqy alkalommal a feleknek kisérletet kell
tenni a panasz medidcidén keresztiil torténd rendezésére.

hogy a legalacsonyabb szinten rendez6djon a konfliktus, probléma.

4. PANASZKEZELES TANULO ESETEBEN

a)
b)

d)

f)

)

A panaszos aproblémajaval az érintett oktatobhoz vagy az osztalyfénokhoz fordul.

Az érintett oktatd vagy az osztalyfonok aznap vagy a kovetkezo tanitasi napon
megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az iigyet a
panaszossal. Errdl rovid, irasbeli feljegyzést készit.

Jogosnak itélt panasz esetén az érintett oktaté vagy az osztalyfonok egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatban minden érintett
megelégedésére lezarul.

Abban az esetben, ha az oktaté vagy az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal a szakmai munkakozosség-vezetd felé.

A szakmai munkakozosség-vezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Abban az esetben, ha a szakmai munkakozosség-vezet6 nem kompetens kezelni a
problémat, kozvetiti a panaszt azonnal a teriiletért felelés igazgatohelyettes felé.

Az igazgatd-helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
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h) Az egyezséget, megallapodast a panaszos ¢€s az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, akkor a problémakezelés eredményes.

i) Amennyiben az egyezségben foglaltak teljesitéséhez tiirelmi id0  sziiksé ges,
utankovetéssel , 1 hoénap idétartam letelte utan az érintettek kozosen értékelik,
hogy mennyire valt be a gyakorlatban a k6z6s megallapodas.

J) Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje vagy az igazagato-helyettes
jelenti a panaszt az igazgato felé.

k) Amennyiben az iskola a panaszt érdemben nem kompetens kezelni, az igazgatonak
kotelessége az NVSZC felé jelezni.
) Az NVSZC sajat eljarasrendje alapjan jar el.

m) Az ifjusagvédelmi felelds a panaszkezelés barmely szintjén bevonhato.
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5. PANASZKEZELES AZ OKTATOKENT ALKALMAZOTTAK ESETEBEN

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé
problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.
A folyamat a koévetkezo:

a) Az alkalmazott panaszat irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

b) A felelos/felettes megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel6s tisztazza az iigyet a panaszossal, tajékoztatja az indokokrol. Ha a



panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés tovabbi 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

e) Ezt kovetden a felel6s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

d) Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap iddtartam utan
kozosen értékeli a panaszos ¢és a felel6s, hogy mennyire vélt be ajavasolt megoldas.

e) Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg, sem a felelds, sem az
intézményvezetd kozremiikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez.

f) A fenntart6 sajat eljarasrendje alapjan jar el.

g) Haapanaszos eddignem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

6. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

A panaszokrol az iskola Titkarsdga Panaszkezelési nyilvantartdast koteles vezetni, melynek a
kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

= apanasz tételének idopontja,

= apanasztevo neve,

= apanasztényszeriitartalmanak leirdsa (apanasztevo altal — akarelektronikus iton, vagy
mas hitelesitett formaban)

= azintézmény nevében fogado személy neve, beosztasa,

= apanasz kivizsgalasanak modja, eredménye,

= azesetlegsziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye,

= azintézkedés végrehajtasaért felelds személy neve,

= apanasztevd tajékoztatasanak idépontja,

= azeljaras 6sszes egyéb dokumentuma.

A nyilvantarté lap iktatoszammal ellatva, dossziéban keriil elhelyezésre, melyet az intézmény
Titkarsagan Oriznek meg mindaddig, amig a panaszos tanuldi / feln6ttképzési / munkavallaloi
jogviszonya tart.

Kelt: Salgotarjan, 2024. december 20.




1. sz. melléklet

Ikt.sz.:.NSZFH/ ....... ) /...

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:
Panasz leirasa:

Panasz fogado6 neve,beosztasa: Kivizsgalas modja:
Mediacio vezetoje:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve,beosztasa: Panasztevo tdjékoztatasanak idépontja:




