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l. Bevezetés

A jelen Panaszkezelési szabalyzat az intézmény Szervezeti és Miikodési Szabalyzatanak a

mellékletét képezi.

Il. A szabalyzat célja

Célja, hogy biztositsa az intézmény miikodésével kapcsolatos panaszok jogszert, atlathato
¢s egységes kezelését. Panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a
jogszabalyok ¢és az iskola belsd szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk ¢és

betartassuk.

A szabalyzat célja tovabba, hogy garanciat nyuUjtson a panaszosok jogainak
érvényesiilésére, ¢és elOsegitse az intézmény szolgdltatdsainak, oktatdsi-nevelési

tevékenységének folyamatos fejlesztését.

I11. A szabalyzat feladata

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvet6dott problémak, panaszok az iskolan
beliil megfeleld szinten rendezddjenek. A panasz jogossagdt az iskola koteles

megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabalyozésra

az iskola hazirendjében, SZMSZ-ében.

IV. A szabalyzat személyi és térbeli hatalya

A szabalyzat az intézmény valamennyi tanuldjara, beleértve a képzésben résztvevoket is,

tovabba alkalmazottjara, partnerére Kiterjed.

V.  Jogszabalyi hattér

A szabdlyzat megalkotdsanal figyelembe vett jogszabalyok kiilondsen:
e 2019. évi LXXX. torvény a szakképzésrol,
e 2/2020. (I. 7.) Korm. rendelet a szakképzésrdl sz616 torvény végrehajtasarol
e 2011. ¢évi CXII. torvény az informécidos Onrendelkezési jogrol ¢és az

informacioszabadsagrol



e 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol ¢s kozérdeki bejelentésekrol,

e valamint az intézmény belsO szabalyzatai (SZMSZ, Hazirend).

VI. A panasz fogalma

Panasznak mindsiil minden olyan kérelem, bejelentés vagy kifogas, amelyben a panaszos
az intézmény muikodésével, eljarasaval, dontésével, alkalmazottjanak magatartasaval

kapcsolatban sérelmet jelez, vagy intézkedést kér.
Nem mindsiil panasznak:

o tajékoztataskérés,
e javaslat, dtlet, véleménynyilvanitas,

e kozérdekl bejelentés (ez kiilon eljaras keretében kezelendo).

VII. A panaszos személye
Panaszt nytjthat be:

e az intézmény tanuloja,
e atanulo sziil6je/torvényes képviseldje,
e az intézmény alkalmazottja,

e az intézménnyel jogviszonyban all6 természetes vagy jogi személy.

A panasz benyujtasa nem jarhat hatrannyal a panaszos szdmara.
VIIl. A panasz benyujtasanak modjai

1.  Trasban

e papiralapon az iskola titkarsagan (4027 Debrecen, Sétakert utca 1-3.),

e postai Gton (4027 Debrecen, Sétakert utca 1-3.),

e e-mailben az intézmény hivatalos cimére (titkarsag@dszckreativ.com).
2. Széban

o ligyfélfogadasi idoben személyesen az igazgatonal, igazgatohelyettesnél,

osztalyfénoknél,



személyesen, szoban tett panasz esetén jegyzokonyv késziil, amelyet a panaszos
alair.

Telefonon

a titkarsagon: 06-52/503-831

Az intézmény biztositja az elektronikus panaszkezelés lehetdségét, amely soran az e-

mailben beérkezd panaszokat iktatja, és ugyanazon szabalyok szerint kezeli, mint a

papiralapu bejelentéseket.

IX.

A panaszkezelés folyamata

Panasz atvétele és nyilvantartasba vétele

A panasz beérkezését az intézmény haladéktalanul iktatja.

Minden panasznak egyedi ligyszamot kell adni.

Elozetes vizsgalat

Meg kell vizsgalni, hogy a panasz az intézmény hataskorébe tartozik-e.
Amennyiben nem, az tigyet 8 napon beliil tovabbitani kell az illetékes szervhez, és
err0l a panaszost tajékoztatni kell.

Erdemi vizsgalat

Az igazgato vagy az altala kijelolt személy végzi.

Sziikség esetén érintettek meghallgatasa torténik, irasos nyilatkozatot lehet bekérni.
Hataridok

A panaszt 15 napon beliil ki kell vizsgalni ¢€s elbiralni.

Kivételes esetben ez a hatarid6 30 napra hosszabbithato, amelyrdl a panaszost
irasban kell értesiteni.

Dontés és intézkedés

Az intézmény irasban ad vélaszt a panaszosnak.

A valasz tartalmazza a vizsgalat eredményét, az esetleges intézkedéseket, valamint
a jogorvoslati lehetdségeket.

Jogorvoslat

Amennyiben a panaszos nem ért egyet a valasszal, panaszaval a fenntartohoz

fordulhat.



A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az osztalyfonok, a feladatkorrel

megbizott altalanos igazgatohelyettes, valamint az igazgat6 hataskorébe tartozik.
Az iskola kozosségei is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanulok/sziil6k/alkalmazottak.

Az oktatok és egyéb alkalmazottak a munkakdzosségeken keresztiil, a sziilok a sziil6i

szervezeten keresztiil, a tanulok a Didkkonkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

A probléma megoldasat a panaszos tanuld/sziilé az osztalyfonoktol is kérheti. Ebben az
esetben az osztalyfonok haladéktalanul értesiti az igazgatot, aki a Xl. pontban

részletezettek szerint jar el.

Amennyiben a panaszos névtelenséget kér: a panasszal megkeresett személy feljegyzést

készit errdl, és a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti, hogy ,, anonim panasz”.

e A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységérol vagy
mulasztasardl vald tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette el
panaszat.

o A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul
eléterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

e Azonositatlan személytdl érkez6 panasz vagy kozérdekii bejelentés esetén, a 2013.

évi CLXV. térvény alapjan tovabbitani kell a fenntartéd (centrum) felé.

X. A panaszkezelés szintjei, hataridok

A folyamat gazdaja az, akit ligyintézoként az iskola igazgatdja megjelolt. A panaszok
kezelése — a panasz targyatol fiiggben — az osztalyfonok, integrdcios feladatkorrel

megbizott dltalanos igazgatohelyettes vagy az igazgatd hataskorébe tartozik.

Az igazgat6 3 napon beliill megvizsgalja a panaszt. Megteszi a megfeleld intézkedéseket:
kijeloli a panaszkezelésért felelds személyt, illetve sajat hatdskorben megkezdi a

kivizsgalast, megbeszélést kezdeményez az érintettekkel, ha sziikséges.

A panaszt — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — az eljarasra jogosult szervhez torténd

beérkezéstdl szamitott 15 napon beliil kell elbiralni.



Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatolag tizendt napnal hosszabb ideig tart,

errdl a panaszost — az elintézés varhatd idopontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa

indokainak egyidejli kozlésével — tajékoztatni kell.

Az eljarasra jogosult a panasz elintézésekor — a megtett intézkedésrél vagy annak

mell6zésérdl (az indok megjelolésével) — a panaszost haladéktalanul értesiti.

Az irasbeli értesités mellozhetd, ha a panasz elintézésérdl a panaszost vagy kozérdeki

bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tdjékoztatast tudomasul vette.

A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

a jogszerll allapot helyredllitasardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérdl,

a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

az okozott sérelem orvoslasarol és

indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

A panaszost nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt.

A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntart6tol kérhet jogorvoslatot.

XI.

Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztdlyfénokhéz fordulhat (szoban, irasban).

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, a panaszt
azonnal kozvetiti az dltalanos igazgatohelyettes felé. Amennyiben az osztalyfonok
nem tesz semmiféle intézkedést, a panaszos kozvetleniil az igazgatohelyetteshez
fordulhat.

Az dltalanos igazgatohelyettes 3 napon belill egyeztet a panaszossal. Az
egyeztetésen, ha megallapodas sziiletett, a megallapoddst a panaszos és az
érintettek szoban vagy irasban rogzitik, €s elfogadjak az abban foglaltakat.

Az igazgatohelyettes minden esetben tajékoztatast nyljt az intézményvezetd felé.
Amennyiben az igazgatohelyettes nem tett 1épéseket a probléma megnyugtatd

kezelése érdekében, a panaszos az intézmény vezetdjéhez fordulhat.



Az iskola intézményvezetdje 15 napon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz
a probléma kezelésére, €s legkés6bb 30 napon beliil irasban ad valaszt a probléma
kezelésérdl.

Ha sziikséges, az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval egyeztet a panaszossal.
A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos kozvetleniil a fenntartotol kérhet
jogorvoslatot.

A folyamat gazdaja az, akit tigyintézokeént a vezetoség megjelolt.

A panasz benyujtasara alkalmazott formanyomtatvany a Panaszbejelento tirlap.

Amennyiben az iskoldban van mediacioban jartas alkalmazott, és a panasszal érintett felek

elfogadjak kozvetitének az ligyben, medidcio is tarthatdo a konfliktus feloldasara. Az

egyeztetést ebben az esetben megallapodasban rogzitik.

XII.

Nyilvantartas és adatvédelem

Minden panaszrél nyilvantartast kell vezetni (iktatdoszdm, benyujtds datuma, panaszos

adatai, ligy rovid leirasa, intézked¢s, lezaras idépontja).

Az adatok kezelése soran az intézmény a GDPR és a vonatkozo magyar jogszabalyok

el6irasait betartja.

Az éves beszamolo részeként az igazgatd Osszesitést készit a beérkezett panaszokrol, azok

kezelésének modjarol.

XII.

XIV.

Felelosségi korok

Az igazgatd, az altalanos igazgatohelyettes, ill. az osztalyfonok felel a

panaszkezelés szabalyos lefolytatasaért.

rrrrr

A kijelolt vizsgalatvezetd felel a tényallas tisztazasaért és a dontés elokészitéséért.

A fenntart6 biztositja a jogorvoslati lehetdséget.

Z.aro rendelkezések

Jelen szabdlyzat az intézményi SZMSZ részeként az oktatoi testiilet elfogadasaval és az

igazgato jovahagyasaval 1ép hatalyba. A szabalyzat elérhetd az iskola honlapjan, valamint



elektronikusan az iskola titkarsagan. A szabalyzatot sziikség esetén, jogszabalyvaltozaskor

vagy intézményi tapasztalat alapjan feliil kell vizsgalni, ezzel egyiitt visszavonasig

hatalyos.

Debrecen, 2024. év augusztus honap 30. nap

[© PH. { - U
Kovacsné Gyérfi Enikd
igazgatd

XV. Meliékletek

e Panaszbejelento tirlap
e Panaszkezelési nyilvantarto lap



1. sz. melléklet

Panaszbejelentd tirlap

Debreceni SZC Kreativ Technikum

1. Panaszos adatai

LA LT T TP PUPPROPRPRTPPRTOPI
N Y81 (T 1 1<) § /0 16 Lo SRR
LK CIIME ettt et a et h et sttt n e
TEIETONSZAM: ....eiiiieee ettt
E-mail CIM: oo ettt ettt e
Tanuld esetén: 0Sztaly / SZAKMA: ........ooiviiiiiiii s
Képviseld neve (ha nem a panaszos nyUjtja De): ....ccceeevvierieeiiieiiieiieiie e

2. A panasz targya

(Kérjiik, roviden ismertesse a panasz okat, a sérelmezett eseményt vagy dontést, annak

id6pontjat €s koriilmeényeit.)



4. A panaszhoz kapcsolodéo dokumentumok, bizonyitékok

(Kérjiik, csatolja a panaszhoz kapcsolddo iratokat, masolatokat, bizonyitékokat.)

5. Kérelmezett intézkedés

(Kérjiik, irja le, milyen megoldast vagy intézkedést tart sziikségesnek.)

6. Nyilatkozat

Alulirott kijelentem, hogy a fenti adatok a valésdgnak megfelelnek. Hozzajarulok ahhoz,
hogy az intézmény a panasz kivizsgalasahoz sziikséges mértékben kezelje a személyes

adataimat.

DATUM: oo

ALAITAS: oo
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2. sz. melléklet
Panaszkezelési nyilvantarto lap

TREAtOSZAI: .

Panasztevd neve, cime, elérhetdségei: Panasztétel id6pontja:

Benyujtas mddja: széban — irdsban — postai Uton — e-mailben — személyesen
(megfelel6 aldhtzandd)

Panasz leirasa (a targyat képez6 esemény vagy tény):

A kivizsgalas sordn beszerzett informacidk, szakvélemények stb. révid leirasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panaszt fogadd neve és beosztasa: Kivizsgalas madja:

Kivizsgalas eredménye:

11



A panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa:

A panasziigy intézéséért és az intézkedés
végrehajtasaért felelGs személy neve:

Intézkedés teljesitésének id6pontja:

Panasz lezdrasanak hatarideje:

panaszos aldirasa

z

panaszkezeld alairasa
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