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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

Az iskola a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint tériénd, atlathato, hatékony kezelése

es kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabilyzatdt.

1.2 A szabilyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii

kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, Kivizsgalasanak,

nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységiinknek.

1.3 Alapelvek

Az iskola tanuldit, szilleiket/gondviselSiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog
illeti meg.

Panaszt tenni olyan {igyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes illetve
Jjogosult intézkedésre.

A panasz jogossagit, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény koteles
megvizsgilni,

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlen, azonos eljarasok
keretében ¢€s szabalyok szerint kezeljiik.

A hivatali 0t (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mad az egyeztetés és visszacsatolas lehetdségének
hianya miatt.

A Panaszkezelési szabalyzat -rdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulot,

sziileiket, €s minden vj dolgozot tajékoztatni kell.



2. PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése
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2.2 A folyamat leirdsa
I. A panaszos pedagogus

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik (pl.: atsorolas...stb.)
1. szint: iskolatitkar
2. szint: intézményvezetd

3. szint: fenntartd munkaiigyi osztalya

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii
1. szint: intézményvezetS-helyettes
2. szint: intézményvezetd

Il. A panaszos tanulo
1. szint: az érintett pedagégus
2. szint: osztalyfonodk
3. szint: intézményvezetd-helyettes
4. szint: intézményvezetd

{ll. A panaszos sziild

1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfondk

3. szint: intézményvezetd-helyettes
4

szint: intézményvezetd

IV._A panaszos nings kdzvetlen kapesolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelel szint elérésével.




2.3 Panaszkezelési eljarasrend

2.3.1.Diakok és sziilok panaszai esetén

e Amennyiben a panaszos diak vagy sziild, problémdjaval kotelezben elészér ahhoz a
pedagogushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kéz&sen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezdrult a probléma megoldasi folyamat.

e  Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a probiémat, vagy a diak, vagy
a sziil6 pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszit fenntartja, akkor az osztilyfondk felé keriil
kozvetitésre a panasz. Az osztalyfonsk 3 munkanapon belill megvizsgalja a panasz jogossagit,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztizza az iigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatoan lezarul.

» Amennyiben az osztilyfonok kizremitkgdésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és akar
a pedagogus, akar a sziilo elégedetlen, tovdbb keriil a panasz az intézményvezetd- helyetteshez,
akik esetmegbeszélést kezdeményezhetnek. Az esetmegbeszélés résztvevoirdl az
intézményvezetd-helyettes dont az osztalyfonsk véleményét kikérve. A megbeszélésrsl
Jegyzokonyv készill, melyet minden résztvevd aldir. Ha az intézményvezetd-helyettessel
kdzdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat,

o Ha az intézményvezetd-helyettesnek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a Panaszkezelési
Nyilvantartd Lap kitoitésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetSnek.
Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat: panasznyilvantartélap, szakvélemény,
egyeb feljegyzés.

o Ezt kovetden az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik intézkedés.

Az intézményvezetd |5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, megdllapodist a panaszos €s az érintettek szoban v, irasban régzitik és

elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyezietés eredményes.

o Haasziild, vagy a pedagogus szamara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési folyamat,
€s panaszit tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a fenntarto felé, aki sajat panaszkezelési

eljarasrend)ét alkalmazza.

2.3.2. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

s Azalkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak
a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelos megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagdt. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.



Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megdllapodast irasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult. Amennyiben a panasz
megoldasdhoz tiirelmi idd szilkséges, | honap id6tartam utdn kozosen értékeli a panaszos és a
felel6s a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartival a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az intézményvezetd

kozremiikddésével, akkor az intézményvezett a fenntartd felé jelez,

o Ha a pedagdgus szamira nem megnyugtatoan zdrul le a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, Ugy azt jelezheti a fenntart felé, aki sajat panaszkezelési eljarasrendjét

alkalmazza.

e Haa panaszos szimara tovabbra sem megnyugtatoan zarul a panaszkezelési folyamat problémajaval

mar csak a munkaiigyi birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatirozzak meg.

Ha a panasz e-mailben vagy egyéb irdsos modon érkezik, a panaszkezelési folyamat nem véltozik.
A Panaszkezelési Nyilvantarto Lap kitoltéséért, jegyzokonyv felvételéért az iskolatitkar felel.

A folyamat gazddja az intézményvezetd-helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott lépésnél, és elkésziti

a beszamoldjat az éves értékeléshez

3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

3.1.A Panaszkezelési Nyilvantarté Lapon érkezett panaszokrol és az azokat megoldd intézkedésekr6l

nyilvantartast vezetiink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

A panasz tételének idépontja

A panasztevd adatai

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
A kivizsgalasért és intézkedésért felelos személy

A kivizsgdlas modja és eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés leirasa, elutasitds esetén annak indokldsa

A végrehajtasaért felelos személy neve

A panasztevd tajékoztatasanak idopontja
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Csatolt mellekletek megnevezése, aldirasok

Ha a tajékoztatds irasban tortént, annak dokumentuma. irisban tett panasz esetén a panasztevl
nyilatkozata arrdl, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, ill. ennek hianyiban jegyzokonyv

indoklasa arrél, hogy nem fogadja el.



3.2. A dokumentumok és bizonylatok rendje

szintnek megfeleld
| intézkedo személy.

‘Bizonylat Kitolts/Készitd | Megdrzési hely | Megorzésiidd | Masolatot kap
i megnevezése , '
— - = ! — b — —1
' Panasznyilvantarto | Iskolatitkar [ktato ' Jév Panaszos
| |
| Lap |
I
| e— — L
Feljegyzések A panaszkezelési ! Iktato ' 3 év | Panaszos
| i

Felelds

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat

A megfeleld szinten szereplo pedagogus, osztilyfondk, intézményvezetd-helyettes, intézményvezetd.

Ertesitést kap
l. A panaszos

2. Irattar

RendKkiviili esetben az intézményvezetinek bejelentési kitelezettsége van a fenntarto felé.

Szabalyzat elérhetosége
Jelen Panaszkezelési Szabélyzat és Panasznyilvantartd Lap az iskola székhelyén és iigyviteli helyén
valamint a honlapjan is elérhetd.

Panaszkezelési Szabalyzat megismerése, elfogadsisa

A Panaszkezelési Szabalyzatot az Eurépai Uzleti Gimnazium nevelotestiilete elfogadta.

Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2021, év szeptember 01. napjatél hatalyos. N
«L‘\
JM [b(, /ﬂf/(//
i Hajdﬁ/ Judit
Intézményvezetd



PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel | Panasztevd adatai (neve, cime, elérhet&sége):
idépontja:

Panasz leirasa:

Kivizsgaldseért és Kivizsgalas mddja és eredménye:
intézkedésért
felels személy neve

| és beosztasa:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak
idépontja:
! S—

Csatolt mellékletek megnevezése: Alairasok:
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