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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az iskola igazgatdja a panaszkezelés intézményi protokolljat az alabbiak szerint szabalyozza.

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az intézmény munkatarsai, tanuldi, valamint partnerei panaszainak egységes szabélyok szerint
torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében az ESZC Bottyan Janos Technikum

elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja olyan eljarasrend kialakitdsa, mely mindenki szdméara

elfogadhato,

ismert és gyakorlatban alkalmazhatd. A f6 cél annak kizdrasa, hogy az eljarasi rend

tisztazatlansagai ne a hatékony panaszkezelés akadalyava valjanak.

1.3. Alapelvek

a)

b)

d)

g)

h)

Az intézmény vallja: ahol a probléma keletkezett, ott lehet a leghatékonyabban azt
megoldani.

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tadrni a probléma okat,
a vita tényszerii tartalmat, és jogos panasz esetén adekvat intézkedést kell kezdeményezni

az alabb meghatarozott algoritmus alapjan. a partatlansag biztositasa mellett.

Amennyiben a panaszos az igazgatot keresi meg els6 korben a bejelentéssel, ugy minden

panasztételt _irasban (akér elektronikusan) sziikséges, az intézményvezetének cimezve
megtenni. Szobeli és/vagy telefonon torténd bejelentés félreértésekhez és tovabbi
konfliktusok kialakulasahoz vezethet. Az esélyegyenléség megteremtése érdekében
lehet6ség van arra, hogy az elektronikus tigyintézésben akadalyozott panaszosoknak,
személyeknek biztositsuk a szobeli bejelentést ugy, hogy azt jegyzokonyvbe kell foglalni,
¢s a panaszfelvevo (aki ebben az esetben nem az igazgat6) €s a panaszos alairasaval ellatni.
A beadvany iktatasra kertil.

A beérkezett észrevételek elemzésre kertilnek.

A panasztevot 15 munkanapon beliil vélasz illeti meg.

Amennyiben a panasz kivizsgdlasa, a problémak OsszetevOinek feltarasa részletes
vizsgalatot feltételez — és egyéb sulyos, siirgetd koériilmény nem jelentkezik —, ugy a

vizsgalatot a panasz beérkezését kovetd 60 napon beliil le kell zarni.

A hivatali 0t (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.
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i) Névtelen bejelentés kivizsgalasa csak akkor térténik meg, ha a bejelentés tartalmabol

vélelmezhetd sulyos veszélyeztetettség, mert akkor jelz6rendszeri tagként jelzéssel kell

élni az illetékes hatosag felé.

2. PANASZKEZELESI REND

a)

b)

d)

g)

h)

b))
k)

Az iskola tanuloit, tanuloi jogviszonnyal rendelkez6 diakjait,
sziileiket/gondviseldiket, torvényes képviselGiket, valamint az iskola dolgozdit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni barmilyen {igyben lehet, az panasz fogaddja donti el, hogy erre van-e
hataskoére, s hogyan kezeli. Az iskola olyan iigyben fog eljarni, melyben kételes, illetve
jogosult az intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapesolatos koriilményeket annak tartalmatol fiiggben az
iskola gondnoka, a gazdasagi ligyintézo, a személyzeti tigyintéz6 (a munkaltatéi jogok
gyakorlojanak egyetértése mellett), az oktatd, az osztalyfonok, a szakmai
munkakdzdsség-vezetd, a projektvezetd, a gyakorlati oktatisvezetd, az igazgato-
helyettes és az igazgatd koteles megvizsgalni.

Az iskola oktat6éinak panaszait az igazgat6 koteles kivizsgélni. A kancellar munkaltato6i
joga ala tartozok panaszat a kancellar felé kételes tovabbitani.

A panasz jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy
az igazgatonal intézkedést kezdeményezni.

Az igazgatonak joga van a probléma feltarasaban/megoldasaban mediator segitségét
kérni. A konfliktusok kezeléséhez mediatori, facilitatori tevékenységet felkérés
alapjan, az ESZC alkalmazasaban all6 didkvédelmi tandcsado végzi.

A Panaszkezelési szabdlyzatrdl az iskolaba 1épéskor a héazirenddel egyiitt minden
tanult, sziileiket. és minden uj dolgozét tajékoztatni kell.

Az értesitési kotelezettség a szabalyzat minden mddositasa alkalmaval az iskola
részerdl szintén kotelezd érvény.

A folyamat gazdija az iskola igazgatoja. illetve az altala megbizott munkavallalé aki
a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folvamatat, sszegezi a tapasztalatokat.

Ha sziikséges, javaslatot tesz az eljarasok korrekcidjara.
Evente (tanévhez kototten) elkésziti a beszamol6jat az éves értékeléshez.
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3.A PANASZKEZELES ,LEPCSOFOKAI”, ALGORITMUSA

a)

b)

g

h)

Amennyiben a panaszos személy kozvetleniil az oktatot keresi meg a problémaval, azt
egyénileg vagy az osztalyfonokkel egyiitt kezeli.

Ha az osztalyfonok értesiil elészér a problémardl vagy az illetékes szakmai
munkakdzdsség-vezetbhoz, annak hianyaban az illetékes igazgatohelyetteshez fordulhat.
A szakmai munkak6z6sség-vezet6, az illetékes igazgatohelyetteshez fordulhat.

Az igazgatohelyettes az igazgatohoz fordul.

Ha a panasztevd kozvetleniil az igazgatéhoz fordul., akkor az érintettek bevonasaval a
megfelel6 szinten kezdi a kivizsgalést.

A panasztevd az intézmény fenntartdjahoz fordul.

A panasz fogaddsa minden szinten szoban is lehetséges, de irasbeli feliegyzés (nem

jegvzdkonyv!) késziil rola.

Panaszokat az iskola az alabbi e-mail cimen fogadja:

monostori.erika@bottyan.eu

A didkvédelmi tanacsadé e-mail cime:

maradi.agnes@eszc.eu

Az intézményvezetéhoz fordulds el6tt legalabb egy alkalommal a feleknek kisérletet kell

tenni a panasz mediacion keresztiil tortén6 rendezésére.

A cél, hogy a legalacsonyabb szinten rendezddjon a konfliktus, probléma, ezért a beavatkozas

barmely szintjénél, igazgatoi felkérésre bevonhatd az ESZC didkvédelmi tandcsaddja.

4. PANASZKEZELES TANULO ESETEBEN

a)
b)

g)

A panaszos a probléméjaval az érintett oktatohoz vagy az osztalyfénokhoz fordul.

Az érintett oktaté vagy az osztalyféonok aznap vagy a kovetkezé tanitdsi napon
megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a
panaszossal. Err6l rovid, irasbeli feljegyzést készit.

Jogosnak itélt panasz esetén az érintett oktatd vagy az osztalyfénok egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan minden érintett
megelégedésére lezarul.

Abban az esetben, ha az oktat6 vagy az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal a szakmai munkak6zosség-vezetd felé.

A szakmai munkakozdsség-vezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Abban az esetben, ha a szakmai munkak6zOsség-vezetd nem kompetens kezelni a
problémaét, kézvetiti a panaszt azonnal a teriiletért felelds igazgatdhelyettes felé.

Az igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
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)

k)

D

Az egyezséget, megallapodast a panaszos ¢s az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az

abban foglaltakat, akkor a problémakezelés eredményes.
Amennyiben az egvezségben foglaltak teljesitéséhez tiirelmi idé sziikséges.
utankovetéssel, 1 hoénap idoétartam letelte utan az érintettek kozosen értékelik, hogy

mennyire valt be a gvakorlatban a koz6s megallapodas.

Ha a probléma ezek utdn is fennéll, a panaszos képvisel6je vagy az igazagato-helyettes
jelenti a panaszt az igazgaté felé.

Amennyiben az iskola a panaszt érdemben nem kompetens kezelni, az igazgatonak
kotelessége az ESZC felé jelezni.

Az ESZC sajat eljarasrendje alapjan jar el.

m) A disdkvédelmi tandcsadé a panaszkezelés barmely szintjén bevonhato.

PANASZOS |——+| OKTATO/OSZTALYFONOK e e
intettek bevonisa
1 munkanapon belul
L
SZAKMAI _
MUNRAKOZOSSEG-VEZETG |  ™eekanzpon befil
i
v
TERD TER A 3 munkanapon beliil intézkcedni
ks s L HELEFOB Egyezség esetén 1 honap milva
IGAZGATO-HELYETTES it ttkelés
v
IGAZGATO
v
FENNTARTO

5. PANASZKEZELES AZ OKTATOKENT ALKALMAZOTTAK ESETEBEN

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen

felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani,

megoldani. A folyamat a kdvetkez6:

a)

Az alkalmazott panaszat irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a

teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

b) A felelds/felettes megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem

jogos, akkor a felel6s tisztazza az ligyet a panaszossal, tdjékoztatja az indokokrol. Ha a
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panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s tovabbi 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

¢) Ezt kovetden a felelés €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

d) Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idotartam utdn
kéz6sen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e) Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg, sem a felelds, sem az
intézményvezetd kdzremilkodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarté felé jelez.

f) A fenntarté sajat eljarasrendje alapjén jar el.

g) Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkatigyi bir6saghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdok hatdrozzak meg.

6. DOKUMENTACIOBA TORTENO BETEKINTESI JOG

o Személyes adatok kezelése, személyiségi jogok védelme és GDPR (hatidlyos adatvédelmi,
adatkezelési jogszabily) alapjin: A vizsgilat, eljaras sordn keletkezett iratok (pl. belsod
feljegyzések, mas didkok vagy sziilok irasos tanuvallomasai, észrevételei és az eljaras sordn
keletkezett egyéb dokumentum, kivéve az eljarast lezard, vizsgalatot lezaré dokumentum.) mas
érintett személyek személyes- kiilonleges adatait tartalmazzak, amelyek kiadasa adatvédelmi
incidenst eredményez. Ezeket az intézmény mem adhatja ki és nem tovabbithatja a
panaszosnak, a panaszos 4ltal irasban meghatalmazott, képviseletében eljaré személynek.

¢ Elvirisként nem teljesitheté az automatikus kiildési kotelezettség: Az eljarasrend szerint az
iratbetekintés biztositdsa az intézményben torténik. Az intézmény nem koteles
postai/elektronikus Gton tovéabbitani, lemasolni és "hazhoz kiildeni" az 6sszes munkaanyagot.
Az érintett/panaszos/kérelmezé betekintési jogosultsagi korébe tartozé dokumentaciot.

e Megismerési médok: Ez els6sorban a dokumentumok helyszini megtekintését, az azokbol
t6rténd jegyzetelést, fotdzast jelenti.

Tajékoztatasul: A panasz kivizsglasardl késziilt hivatalos Osszefoglalo jelentést
(zarédokumentumot) és a dontést meg kell kapnia a panaszt benytjténak, de a dontés-el6készito belsd
levelezések, feljegyzések, nyilatkozatok nem mindsiilnek nyilvanos vagy teljes tartalomban kiadando
iratnak.

Az iratbetekintés gyakorlata:

1. Irasbeli kérelem: A kérelmezoének pontosan meg kell jeldlnie, hogy a panaszkezelési eljaras
soran keletkezett dokumentumokba szeretne betekintést kapni, milyen céllal, indokkal.

2. Idépont-egyeztetés: Az intézményvezetd vagy a kijeldlt panaszkezeld egyeztetett idopontban,
az iskola/intézmény helyiségében biztositja a betekintést, ahol jelen van a kérelmezd és az
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igazgatod vagy az igazgaté altal megbizott személy, aki beletekinthet az iratokba, illetve részt
vesz az iratok elokészitése folyamatban.

3. Adatvédelmi sziirés (Kitakaras): Betekintés elott az intézmény koteles ellendrizni, hogy az irat
tartalmaz-e mas diakra, sziil6re, oktatora, személyre/személyekre (mas érintettekre) vonatkozo,
nem megoszthaté adatot. Ha igen, ezeket anonimizalni kell ki kell takarni, felismerhetetlenné
tenni a szovegben a kérelmezé elott.

A panaszkezelési eljaras soran bevont, érintett személyek: tanulok, oktatok, bizottsagi tagok
nyilatkozatban kérhetik adataik kezelésének idotartamat, adataik megismerésének korét: személyeket,
intézményeket, akik az eljaras soran feladataikat végzik az adatok segitségével, tovabba kérhetik adataik
zartan kezelését.

7. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

A panaszokrél az iskola Titkarsaga Panaszkezelési nyilvantartdst koteles vezetni, melynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

¢ apanasz tételének idépontja,

e apanasztevo neve,

e apanasz tényszerli tartalmanak leirdsa (a panasztevo altal — akar elektronikus tGton, vagy
mas hitelesitett formaban)

e az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa,

e apanasz kivizsgalasanak maddja, eredménye,

e az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye,

e az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve,

e apanasztevl tajékoztatdsanak idépontja,

e az eljards Gsszes egyéb dokumentuma.

A nyilvantarté lap iktatdszammal ellatva, dossziéban keriil elhelyezésre, melyet az intézmény
Titkarsagén Oriznek meg mindaddig, amig a panaszos tanuloi / felnéttképzési / munkavallaloi

jogviszonya tart.

Kelt: Esztergom, 2024. januar O1.
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MELLEKLET

Ikt.sz.: NSZFH/....... Lo, looi...

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogad6 neve, beosztasa:

Kivizsgalas médja:

Mediici vezetdje:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve, beosztasa:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:
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