VACI SZAKKEPZESI CENTRUM
Véc Center of Vocational Training
OM azonosito 203065

Ve

y v,

ﬂ.ir \YA cidkepzest FelnGttképzési engedély szama: E-001404/2016
‘:"_';Tf T'_::\?
C'J:mml

Vaci Szakképzési Centrum

PANASZKEZELESI
REND

Iskolai rendszeren kiviili felnotthképzési tevékenységének keretében
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Jelen bels6 szabélyzat a Vaci Szakképzési Centrum tagintézményeinek tevékenységével,
mindennapos miikddésével kapcsolatos panasziigyek elbiralasanak, kivizsgalasanak és a

panasz orvoslasanak eljarasi rendjét foglalja magéban.
1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban all6
partnerek - résztvevok, alkalmazottak - elégedettsége és igényeinek magasabb szintl(
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kdzds
intézményi kultiranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A
szabalyzat eldsegiti, hogy partnereink véleményiiket, panaszukat egyszerlien és
eredményesen juttathassak el hozzank, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz vald
hozzajutést.

Panaszkezelési  gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors
kivizsgalésa és a feltart hibak orvoslésa.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soréan

fel kell tdmi a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt mieldbb orvosolni

sziikséges.
2. Fogalmak

A panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. térvény 1. § (2)
bekezdése szerint a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog — vagy érdeksérelem
megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen bir6sigi,

kozigazgatasi — eljaras hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
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A képzésben résztvevoket valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg. Panaszt
tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre. A panasz jogossagat, az okéval kapcsolatos koériilményeket az eljaré
személy kiteles megvizsgdlni, jogossiga esetén az ok elhdritdsdval kapcsolatban
intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

A, Panaszkezelési szabdlyzat”-r6l az iskoldba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden

résztvevot és minden 1j dolgozot tajékoztatni kell.
3. A panaszKkezelés lépcsoéfokai

1. A konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az oktatdhoz

viszi,

2. Az oktat6 kezeli a problémat, vagy a szakmai vezet6héz fordul,

3. A szakmai vezetd kezeli a problémat vagy egyeztet a foigazgatdval.

4. A panasztevd kozvetleniil az intézményvezetohoz fordul.

5. Ha a felek nem tudnak egyezségre jutni a panaszos az illetékes kormanyhivatalhoz

vagy az NSZFH-hoz fordulhat.
4. Formalis panaszKkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen

telefonon (27/316-866)

irasban (2600 Vac, Naszaly ut 8.)

o clektronikusan (titkarsag@vszc.hu)

e az év kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgalo kérdbiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az oktatd/ képzési felelds vagy az

altalanos igazgatohelyettes/ foigazgatd hataskorébe tartozik.



VACI SZAKKEPZESI CENTRUM

’Vu Vac Center of Vocational Training
OM azonosité 203065
zum;u st FelnSttképzési engedély szama: E-001404/2016

”:-

[ : 1’”“ I‘UHFJ

5. Panaszkezelés a képzésben résztvevo esetében

e A panaszos problémadjaval az oktatéhoz fordul.

e Az oktatd aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogosségat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az oktatd egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoéan lezarul.

e Abban az esetben, ha az oktat6 nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal a szakmai vezet6 felé.

e Azigazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldéasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan az érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

e Ha a probléma ezek utén is fennéll, a panaszos jelenti a panaszt a fenntartd felé.

o Aziskola igazgatdja a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a
panaszt, kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntart6 egyeztet a panaszossal, amit irdsban is régzitenek.

e A folyamat gazdaja a szakmai vezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott

1épésnél, €s elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
6. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol a szakmai vezet® ,, Panaszkezelési nyilvantartds”-t kételes vezetni,
melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztev neve
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A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

A panasztev0 tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

. [rdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indokléassal arrdl, hogy
nem fogadja el.
Ha a panasztev0 a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teendo(k)rél.
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Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panasztétel iddpontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgélas modja:

Panasz fogadé

beosztasa:

Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tdjékoztatasdnak idépontja:
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PANASZLAP

(sablon)

Panaszlap sorszéma:

A tanfolyam ideje, szama,

megnevezése:

Panasztev§ neve:

Ertesitési cime:

A panasz leirdsa:
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panaszos alairasa befogado aldirdsa

A panasz kezelésének eljarasi modja, eredménye:

szakmai vezetd alairasa

Kérjiik a panaszlapot eljuttatni a Véci Szakképzési Centrum cimére: 2600 Vac, Naszaly Gt 8.
Telefon: 06-27/316-866/209, email: titkarsag@vszc.hu

Panaszdra 10 munkanapon belill irdsban vélaszolunk az On altal megadott értesitési cimre!
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Jovahagyta:

Vac, 2018. augusztus 06.
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