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Altaldnos rendelkezések

A szabélyzat célja az Eurépai Uzleti Gimnazium egységes észrevétel- és
panaszkezelési eljarasanak meghatdrozasa. A szabalyzat a kovetkezd elvek megvaldsitasat
szolgalja:

e az intézmény tanuldi, dolgozoi, partnerei kifejezhessék véleményiiket,
¢szrevételeiket, javaslataikat, sziikség esetén panaszukat szabalyozott
forméban tehessék meg

e apartnerek kozotti konfliktusok megeldozése, ill. hatékony kezelése

e az intézmény miikodésérdl, a dolgozdk és partnerek tevékenységérdl szolo
visszajelzéseket szervezett Gsszegylijtése

Az észrevétel kifejezés értelemzése a szabalyzatban minden olyan vélemény,
javaslat, figyelemfelhivas, kérés amely az intézmény miikddésének, az egyén és a kozdsség
helyzetének javitasat szolgalja.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdanyul, és elintézése nem tartozik mds — igy kiilondsen birdsagi, kdzigazgatasi — eljaras

hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. (2023. évi XXV.tv 1. § (2).)

Eszrevétel- és panaszkezelési rend az iskoldban

Az iskola tanuloit, sziileiket / gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve
jogosult intézkedésre

A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetbje vagy helyettese
kotelesek megvizsgalni.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitdsaval kapcesolatban intézkedni, vagy az
igazgatdnal intézkedést kezdeményezni.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod. (Az egyeztetés és visszacsatolds
lehetdségének hianya miatt.)

A panaszkezelési szabdlyzatrol, minden tanulot, sziileit és dolgozot, a Hazirenddel

egylitt tajékoztatjuk.



A pedagégiai miikddéssel, a pedagogusok tevékenységével kapcesolatos észrevételek,

panaszok tanulok, sziil6k, részérol

A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul. Kedvezd esetben a probléma
megoldddik. A szaktanar tdjékoztathatja az osztalyfonokst, a koordinatort, az
igazgatohelyettest, az igazgatot. Kedvezitlen esetben az eljaras a kovetkezd szinten
folytatodik.

A panaszos probléméjaval az osztalyfonékhoz és/vagy a koordinatorhoz fordul.
Kedvezé esetben a probléma megoldodik. Az osztalyfonok, koordinator tajékoztathatja az
igazgatohelyettest, az igazgatot. Kedvezétlen esetben az eljardas a kovetkezd szinten
folytatodik.

A panaszos probléméjaval az iskolavezetéshez fordul. Az iskolavezetés — az érintett
felek maghallgatasa, a koriilmények és alldspontok megismerése utan — kdzvetit és eldsegiti
az ligy megoldasat. Eljarastol és észrevételtdl fiiggden az iskolavezetés szoban vagy irasban
valaszt ad a feleknek, dokumentélja az észrevételt, 1épéseket tesz a jévébeli jobb mikddés

elosegitésére.

Tanulok viselkedésével kapcsolatos észrevételek, panaszok tanulék, sziilék részérol

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul. Az osztalyfonok kozvetit a
tanulok kozott, kedvezo esetben a probléma megoldédik. Az osztalyfénsk tajékoztathatja az
iskolavezetést. Kedvezodtlen esetben az eljaras a kivetkez szinten folytatddik.

A panaszos problémajaval az iskolavezetéshez fordul. Az iskolavezetés — az érintett
felek maghallgatasa, a koriilmények és allaspontok megismerése utan — kozvetit és elsegiti
az ligy megoldasat. Eljarastol és észrevételtol fliggden az iskolavezetés szoban vagy irdsban
valaszt ad a feleknek, dokumentalja az észrevételt, 1épéseket tesz a jov6beli jobb miikodés
elosegitésére.

Sziilo részérol tilos a tanuld kdzvetlen megkeresése, rendre utasitasa!



Egyéb miikddési vagy dolgozdi tevékenységgel kapcsolatos észrevételek, panaszok

Az intézmény dolgozoi problémaikat személyesen beszéljék meg. Ha ez nem vezet

eredményre, az igazgatohoz fordulhatnak, aki egyeztetnek a tovabbi 1épésekrél és a szitkség

esetén tdjékoztatjak a Fenntartot.

Tanuldk, sziilok, kiils6 partnerek a neveld és oktaté munkéat segitd, technikai

tevékenységgel, munkatarsakkal kapcsolatos észrevételeiket az igazgaténak jelezhetik.

Panaszkezelés menete

vagy megbizott

altal atadott irat

intézmény titkarsagan

A telephelyeken a meghirdetett tigyeleti id6

utjan els6 orajaban, hétfotdl csiitortokig.
postan a tanév szorgalmi idoszakaban
elektronikus a tanév szorgalmi idészakaban
uton

forma | méd id6épont elérhetdség
szobeli | személyesen hétfotél-csttortokig 9.00 — 1530 az | +36301613256
intézmény titkarsagan
A telephelyeken a meghirdetett iigyeleti id6
els6 ordjaban, hétfotdl csiitortokig.
irasbeli | személyesen hétfétdl-csiitortokig  9.00 - 15.30 az | iroda@eugimi.hu

Ha a panaszos pedagogus

a) a panasz munkatigyi

1. iskolatitkdr / koordinator
2. igazgato
3. fenntarté munkaiigy

b) a panasz pedagdgiai, szakmai

1. igazgatohelyettes




2. igazgatd

Ha a panaszos tanulo
1. szaktanar
. osztalyfonok
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3. koordinator
4. igazgatohelyettes
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. igazgatd

Ha a panaszos sziilo

1. szaktanar
. osztalyfonsk
. koordinator

. igazgatohelyettes

W = W M

. 1gazgato

A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval:

Sziikség szerint rendezheti panaszat, megfelel segitséget kapva a megfelels szinten.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel0 felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik:
* személyesen
» telefonon (06-30-161-3256)
* irasban (3300 Eger, Katona tér 5.)
» elektronikusan (iroda@eugimi.hu)
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfénok, az

igazgatohelyettes, vagy a igazgatd hataskorébe tartozik.

frasban torténs panasztételre a Panaszfelvételi firlap és kivizsgaldsi jegyzkonyv
cimii nyomtatvanyon van lehetdség, amely tartalmazza az alabbi adatokat:

e apanasztevo neve, lakcime



® apanasz el6terjesztésének helye, ideje

¢ apanasz részletes leirdsa, a panaszos 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok
€s egy€b bizonyitékok jegyzéke

* az intézmény nyilatkozata a panasszal kapcsolatos 4llaspontjarol,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgéldsa lehetséges

* ajegyzOkonyvet felvevs személy és a panasztevé alairasa*

e ajegyzokonyv felvételének helye, ideje

Az durlapon beadott panasz iktatdsra keriil és legkésébb beérkezést kovetd
munkanapon tovabbitasra keriil a panasz kivizsgalasara jogosult felé.

A formalis eljarasban benyujtott panaszt az intézmény vezetéje, tavollétében a
helyettesei vizsgaljak ki. Az intézményvezetd — a témaért felel6s vagy a panaszban érintett
munkatarsak meghallgatisédval — a panasz okait kivizsgalja, megallapitja a felelésoket és
intézkedik az eljaras befejezésérél. Amennyiben a panasz megalapozottnak bizonyul, a
panasz okat meg kell sziintetni, az okozott sérelmet orvosolni kell, melyré] a panaszost az
intézményvezetd tdjékoztatja. Amennyiben a panasz alaptalan, arrdl a panasztevét irasban,
az elutasitas indoklasaval tajékoztatja.

Az intézmény munkatérsa altal kitoltott jegyzokonyvet, az elkésziiltét (elkiildését)
kdvetd 3 munkanapon beliil a panaszos személyesen megtekintheti, észrevételeit megteheti,
alairdsaval hitelesiti. Amennyiben a panaszos nem él ezzel a jogaval, a jegyzokonyv
hitelessé valik.

A kivizsgalds utdn a panaszra a beérkezést kovetd harmine napon beliil érdemi
valaszt ad az intézmény ¢s intézkedik annak kozIésérdl a panasztevé felé.

A panasz Kkivizsgalasa melldzésre, a panaszkezelési eljaras lezarasra keriil,
amennyiben

® apanasz kezelésében az intézmény eljarasra nem jogosult;

® apanaszt tevo személye nem azonosithat6 egyértelmiien;

* bejelent6 rosszhiszemtien, valétlan adatot vagy informaciét kozolt;

* a kordbbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos éltal tett ismételt panasz
érkezik;

® panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrdl  valo

tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat.



Az intézmény a panasz elintézése soran a személyes adatok védelmére vonatkozod
szabalyok szerint jar el.
A panaszkezelési eljardas eredménye ellen fellebbezés az  Esélytér

Intézményfenntartohoz (4400 Nyiregyhaza, csillag utca 3.) nyujthatd be.

Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfénskhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfénok
egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt a koordinator felé, s ha ott is eredménytelen, az igazgaté felé kozvetitik.

Az igazgaté 8 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik €s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az iskola igazgatdja a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a
panaszt, k6zos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazddja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél,

és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés sziilé esetében



Az érdemjeggyel, ill. a szaktanari értékelési gyakorlattal kapcsolatos nézeteltérések,
keérdések tisztazasanak elsd lépése az érintett pedagdgussal folytatott tisztazo megbeszélés.
Ha ezt a panaszos eredménytelennek tartja, tovabb 1ép az osztalyfonok felé.

A sziil6 problémédjaval az osztalyfonokhoz fordul. Az osztalyfénok 3 munkanapon
beliil megvizsgdlja a panasz jogossagét, és amennyiben azt jogosnak talalja, akkor nyolc
munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, akkor kézvetiti a panaszt a
igazgato felé. Az igazgatd tizendt munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel. Amennyiben
sziikséges, az igazgatd bevonja az érintett koordinatort az egyeztetésbe. Ha az egyeztetés
eredményes, akkor a megallapodast az érintettek irdsban régzitik. Amennyiben a probléma
megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, akkor egy honap mulva értékelik az érintettek azt.

Ha a panasz ezek utan is fenndll, akkor a panaszos jelentheti a panaszt a fenntarté
fele.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémékat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelsbb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy {rasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felel6s megvizsgalja 6t munkanapon belill a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel6s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés nyolc munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapodast frasban rogzitik
¢s elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldéasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan kdzdsen
értékeli a panaszos €s a felel6s a bevalast.

Ha a tlirelmi id¢ lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelés, se az igazgato

kozremiikodésével, akkor az igazgato6 a fenntarté felé jelez.



15 munkanapon beliil az iskola figazgatoja a fenntarté képviseléjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozds javaslatot tesz a probléma kezelésére — frasban is.

Ezutan, a fenntarté képviselGje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast {rasban régzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozdsen értékelik a bevélast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast
irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a birésaghoz, akkor most mar csak

oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatérozzék meg.

A panaszkezelés dokumentildsa

A postan érkezett panaszt iktatni kell.

Az elektronikus uton érkezett panaszt ki kell nyomtatni, a panaszossal alé kell iratni,
majd iktatni kell.

A sz6ban elmondott panaszrél feljegyzést kell késziteni, a panaszossal ala kell fratni,
majd iktatni kell.

A telefonon bejelentett panaszrél feljegyzést kell késziteni, és azt a panaszossal ala
kell iratni, majd iktatni kell.

Ha a panaszos személyesen nem irja ald a panaszt, akkor azt postai uton kell eljuttatni
neki alairasra.

Minden panasz kezelése azon a napon kezdédik, amikor a panaszos altal
benyujtott/elmondott panasz {rasban, a panaszos altal alairva a titkarsagra keriil.

A panasz benyujtasakor be kell tartani a szolgdlati utat, azaz a leirt szinteket.
Amennyiben a panaszos nem a panaszkezelési szabalyzatban leirt 1. szinten nyujtjia be
legel8szor panaszat, azt vissza kell hozzd juttatni, és kérni, hogy azt az 1. szinten
megnevezett feleloshoz juttassa el.

A panaszok kezelése a panasznyilvantart6 lapon keriil rogzitésre.

A panasznyilvantarto6 lapot az iskolatitkar vezeti.

A panasznyilvantart6 lap az aldbbi adatokat tartalmazza:

O apanaszos adatai;

O apanasz leirdsa, targya;



o a panasz benyujtasanak idépontja és modja;

© a panasz megoldésara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitis esetén
annak indoklasa;

O a panasziigy intézéséért, ill. az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek) megnevezése;

A panasznyilvantart6 lap kitéltése a panaszt fogadé személy inditvanyara torténik,
az 0 alairasaval valik hitelessé.

A panasznyilvéntarté lap kitolthet6 elektronikusan és kézzel is.

A panasznyilvéntart6 lap és az iigyhdz kapcsolodd egyéb iratok (benyujtott panasz,
Jegyz6konyvek, egyéb dokumentumok) iktatasra keriilnek.

A panasz kezelésérdl a panasztevdt irdsban téjékoztatni kell a panasz benyujtasat
kovet6 30 napon belill. Amennyiben az iskola vezetésével tortént egyeztetés sem hozott
kielégité eredményt, az iskola fenntartdjahoz lehet fordulni: Esélytér Intézményfenntartohoz
(4400 Nyiregyhéza, csillag utca 3.).

A dokumentumok és bizonylatok rendje:

bizonylat kitolté / készitd megdrzési | megérzési | masolatot
megnevezése hely 1do kap
panasznyilvantarto | iskolatitkar iktatas 3év panaszos
lap
feljegyzések panaszkezelési szintnek iktatas 3év panaszos
megfeleld intézkedd személy

A Panaszkezelési Szabalyzatot az Europai Uzleti Gimnazium tantestiilete elfogadta
2025. 08.21-én. A szabilyzat 2025. szeptember 1-jétél 1ép életbe. A panaszkezelési
szabdlyzat hozzaférheté az iskola honlapjan.

Az intézményben Sziil6i Szervezet és a Didkénkormanyzat nem mikddik, ezért nem

véleményezte.
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Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa;

Panasz

fogado

neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:
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Panaszfelvételi tirlap és kivizsgalasi jegyzékonyv

A panasztevo neve,

lakcime

A panasz eloterjesztésének helye,

ideje

A panasz részletes leirasa,

A panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke

Az intézmény nyilatkozata a panasszal kapcsolatos élldspontjarol, amennyiben a panasz

azonnali kivizsgélasa lehetséges

A jegyzokonyv felvételének helye,
ideje

A jegyz6konyvet felvevo személy és a panasztev alairasa
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