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Panaszkezelés

A panaszkezelés folyamata
A panaszkezelés célja a beérkez6 panaszok kell6 koriltekintéssel valé fogadasa,

értékelése, és a megoldasok megtalalasa.

Els6sorban szdbeli Gigyintézés Utjan torténik a panaszkezelés, amely az oktatasszervezd
feladata. Amennyiben a szoébeli ligyintézés nem vezet eredményre, a panaszok benyujtasa
irdsban, akar egyéni, akar tébb személyt érintd panaszrél van szé, minden panasztevd
alairdsaval torténik. A panaszt az oktatasszervezdénél kell benyudjtani (panaszlap). A panaszt
tevo /-k, visszakapja /-k a benyujtott dokumentum egy fénymasolt, az atvételt az
oktatasszervez6 eredeti aldirdsaval igazoldé példanyat. Ezt kovetben az oktatasszervezd
panaszkezelési Ulést hiv 6ssze, amelynek résztvevéi a panaszos, illetve amennyiben nem
ugyanaz a személy a csoport megbizott /-ak, valamint az oktatasszervez6, a képzési vezeto,
a képzd intézmény vezetdje valamint a panasz altal érintett oktatdk.

Az oktatasszervez6 a panaszkezelési (ilés el6tt minden érintett szamara kikildi az irdsban
benyulijtott panasz egy példanyat. A panaszkezelési csoportiilés célja a panasz minden
érintett szadmara megnyugtatd rendezése. Az (lést az oktatdsszervez6 moderalja, és
jegyz6konyvet készit az elhangzottakrdl. A csoportilés eredményét jegyzokonyvi
zaradékban rogziti, amelyet minden résztvevd alair. Amennyiben a panasz nem kezelhet6
sajat hatdskorben, akkor a Képzési vezet§ az Ugyvezet6nek juttatja el a kitdltott
Panaszlapot és tdjékoztatja a kialakult helyzetrdl az addig felszinre kertlt informacidk
alapjan.

Az Ugyvezetd a Panaszlap és az érintettek meghallgatdsa utdan dont a panasz
jogossagarol és kezelésének madjarél. Amennyiben a panasz kezelése megkivanja a
panaszos személyes meghallgatasa is indokoltta valhat. Az ilyen esetekben Jegyzokdnyvet
vesziink fel, melynek egy példanyat atadjuk a panaszosnak, tovabbi masik példanyat pedig
a Panaszlaphoz csatoljuk a dokumentacio részeként.

Abban az esetben, ha a korabbi panaszkezelési szintek megvaldsuldsa és a meghozott
intézkedés nem orvosolja a panaszt, és a panaszos birdsdghoz fordul, az Ugyvezetd
haladéktalanul tajékoztatja az Alapitvany Felligyel6 Bizottsagat, tovabba a Birdsagi
szakaszba bevonja Alapitvany jogdaszat is.

A panaszok nyilvantartasa, és a dokumentumok megorzése

Az irdsos panasz tényét,- barmelyik szinten is zaruljon az le -, a Képzési vezet6 a
Panasznyilvantartéban rogziti. A panasz kezelésével Osszefliggésben keletkezett
dokumentumokat iratgy(ijtében tarolja, és azt minden esetben a keletkezést6l szamitott 4

naptari évig megorzi.
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