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Jelen belsd szabalyzat a Budapesti M{iszaki Szakképzési Centrum Than Karoly Okoiskola
és Technikum (tovabbiakban: intézmény) tevékenységével, mindennapos miikodésével
kapcsolatos panasziigyek elbirdlasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi

rendjét foglalja magaban.

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban all6
partnerek - képzésben részt vevo személyek, tanuldk, sziil6k, alkalmazottak, dualis
partnerek - elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazo6 panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és
értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos intézményi kultaranknak, igy
biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat el6segiti, hogy
partnereink véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen juttathassak el
hozzank, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast.

Panaszkezelési gyakorlatunk alapkoévetelménye partnereink felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran
fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetéen a panaszt miel6bb orvosolni

szlikséges.

2. Fogalmak

A panaszokrol és a kozérdekil bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. torvény 1. § (2)
bekezdése szerint a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog - vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birdsagi,

kozigazgatasi - eljaras hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A képzésen részt vevld személyeket, a tanulokat és sziileiket, gondviselbiket, a dualis
partnereket valamint az iskola munkavallaléit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni
olyan tlgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az eljaré
személy koteles megvizsgdlni, jogossaga esetén az ok elharitasdval kapcsolatban

intézkedni, vagy az igazgatonal intézkedést kezdeményezni.
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A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az iskoldba lépéskor a Hazirenddel egyiitt minden
jogviszonyba kertil6t, kiskort tanuldk esetén sziileiket, és minden Gj munkavallalét - az

iskola honlapjan torténd elérhet6ség ismertetésével - tajékoztatni kell.

3. Apanaszkezelés lépcsofokai
1. A konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat,
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,
3. Az ligyeletes igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,

4. A panasztevd kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

4. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
» személyesen
» telefonon (06/70-50-20-531)
» {irasban (1023 Budapest, Lajos u. 1-5.)

> elektronikusan az okoiskola@than.hu e-mail cimre

A panaszok kezelése - a panasz targyatdl fliggéen - az osztalyfénok, vagy az igazgatd

hataskorébe tartozik.

5. A Budapesti Miiszaki Szakképzési Centrum Than Karoly Okoiskola és Techikum

panaszkezelési rendje az intézmény képzéseiben részt vevok részére

Célja: A képzésben részt vevs személyeket vagy tanul6katérinté problémakat, vitakat a

legkorabbi id6pontban, a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.
A folyamat leirasa:
[. szint

e A panaszos a problémajaval az osztalyfénokhoz fordul
e Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,

amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
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Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes,

akkor a probléma megnyugtat6an lezarult.

II. szint

Abban az esetben, ha az osztalyfén6k nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti
a panaszt azonnal az igazgato felé.

Az igazgaté 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban megallapodnak
vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, egy
hénap utdn az érintettek kozosen értékelik a bevalast. Ha a probléma

megnyugtatdan lezarult, feljegyzésben rogzitik.

A szbéban rendezett panaszokrdl csak akkor sziikséges jegyz6konyvet felvenni, ha azt a

panasztevd kifejezetten kéri.

[1I. szint

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselGje jelentheti a panaszt a
fenntarto felé.

Az iskola igazgatéja a fenntarté bevonasaval 15 napon beliil megvizsgalja a
panaszt, k6zos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek. A
folyamat gazdaja az igazgatd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és

elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

6. Budapesti Miiszaki Szakképzési Centrum Than Karoly Okoiskola és Technikum

panaszkezelési rendje az munkavallalok részére

Célja: Az iskoldban torténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriil6 problémakat,

vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.
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A folyamat leirasa:

I. szint

e Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felel6se annak a tertiletnek, ahol a probléma felmertilt. Az adott teriiletek felelGseit
a Szervezeti és Miikodési Szabalyzat tartalmazza.

o A felelés megvizsgalja 3 napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel§s tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 napon belill egyeztet a
panaszossal.

o Eztkovetben a felelGs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi
id6 szilikséges, egy honap id6tartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelds a
bevalast.

e Haatiirelmiidd lejartaval a probléma nem old6dott meg se a felelGs, se az igazgat6

kozremiikodésével, akkor az igazgat6 a fenntarto felé jelez.

A szbéban rendezett panaszokrdl csak akkor sziikséges jegyz6konyvet felvenni, ha azt a

panasztevd kifejezetten kéri.

II. szint

e Az iskola igazgatdja a fenntarté képvisel6jének bevonasaval 15 napon beliil
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére - irasban is.

e Ezutdn a fenntarté képviselGje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idé sziikséges, 1 hoénap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan

lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

[II. szint

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi bir6saghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg. A

folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
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folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciékat az

adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

7. Utélagos teend6k

A panaszokkal kapcsolatos iratok megérzésére az intézmény iratkezelési szabalyzataban

megfogalmazottak az iranyadok.

8. Zaro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. Az intézmény www.than.hu honlapjan

mindenki szamara hozzaférhetd.

Budapest, 2022. januar 1.

Csordas Katalin
s.k.
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