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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 szabalyok szerint
torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében az ESZC Bottyan Janos Technikum

elkészitette a panaszkezelés modjardl szo16 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja olyan eljarasrend kialakitasa, mely mindenki szamara

elfogadhato,

ismert és gyakorlatban alkalmazhato. A f6 cél annak kizarasa, hogy az eljarasi rend

tisztazatlansagai ne a hatékony panaszkezelés akadalyava véljanak.

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 soréan fel kell trni a probléma okat,

a vita tényszer( tartalmat, és jogos panasz esetén adekvat intézkedést kell kezdeményezni

az alabb meghatérozott algoritmus alapjan. a partatlansig biztositdsa mellett.

Amennyiben a panaszos az igazgat6t keresi meg elsé kérben a bejelentéssel, ugy minden

panasztételt _irasban (akar elektronikusan) szilkséges, az intézményvezetének cimezve
megtenni. Szébeli és/vagy telefonon tortén6 bejelentés félreértésekhez és tovabbi
konfliktusok kialakuldsdhoz vezethet. Az esélyegyenloség megteremtése érdekében
lehetéség van arra, hogy az elektronikus iigyintézésben akadalyozott panaszosoknak,
személyeknek biztositsuk a szobeli bejelentést ugy, hogy azt jegyz6konyvbe kell foglalni,
és a panaszfelvevd (aki ebben az esetben nem az igazgato) és a panaszos alairasaval ellatni.
A beadvany iktatasra keriil.

A beérkezett észrevételek elemzésre keriilnek.

A panasztevit 15 munkanapon belill valasz illeti meg,.

Amennyiben a panasz kivizsgdldsa, a problémak OsszetevOinek feltdrasa részletes
vizsgalatot feltételez — és egyéb sulyos, siirget koriilmény nem jelentkezik —, gy a

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

A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartisa kotelezé.
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i) Névtelen bejelentés kivizsgilasa csak akkor torténik meg, ha a bejelentés tartalmabol

vélelmezhetd stlyos veszélyeztetettség, mert akkor jelzrendszeri tagként jelzéssel kell

élni az illetékes hatésag felé.

2. PANASZKEZELESI REND

2)

b)

d)

g)

h)

k)
k)

Az iskola tanuléit, tanuléi  jogviszonnyal rendelkezd didkjait,
sziileiket/gondviseldiket, toérvényes képviseldiket, valamint az iskola dolgozdit
panasztételi jog illeti meg.

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

A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket annak tartalmatol fliggben az
iskola gondnoka, a gazdaséagi ligyintéz, a személyzeti ligyintéz6 (a munkaltat6i jogok
gyakorlojanak egyetértése mellett), az oktatd, az osztalyfénok, a szakmai
munkakdzosség-vezetd, a projektvezetd, a gyakorlati oktatasvezetd, az igazgato-
helyettes és az igazgatd koteles megvizsgalni.

Az iskola oktatoinak panaszait az igazgato koteles kivizsgalni. A kancellar munkaltatéi
joga alé tartozok panaszat a kancellar felé koteles tovabbitani.

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

Az igazgaténak joga van a probléma feltarasdban/megoldasaban meditor segitséget
kérni. A konfliktusok kezeléséhez mediatori, facilitatori tevékenységet felkéres
alapjan, az ESZC alkalmazéasaban all6 didkvédelmi tandcsado végzi.

A Panaszkezelési szabdlyzatrél az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulot. sziileiket, és minden 4j dolgozét tajékoztatni kell.

Az értesitési kotelezettség a szabalyzat minden moédositasa alkalmaval az iskola
részérdl szintén kotelezd érvényii.

A folyamat gazddja az iskola igazgatoja. illetve az 4ltala megbizott munkavallalé aki

a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folvamatat. 6sszegezi a tapasztalatokat.

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

a)

b)

g

h)

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

Ha az osztalyfénok értesiil el6szor a problémarol vagy az illetékes szakmai
munkakozosség-vezetéhoz, annak hidnyaban az illetékes igazgatohelyetteshez fordulhat.
A szakmai munkakdz6sség-vezetd, az illetékes igazgatohelyetteshez fordulhat.

Az igazgatohelyettes az igazgatéhoz fordul. -

Ha a panasztevd kozvetlentiil az igazgatohoz fordul., akkor az érintettek bevondsaval a
megfeleld szinten kezdi a kivizsgalast.

A panasztevé az intézmény fenntartdjahoz fordul.

A panasz fogaddsa minden szinten széban is lchetséges. de irasbeli felijegyzés (nem

jecyzOkonvyv!) késziil rola.

Panaszokat az iskola az alabbi e-mail cimen fogadja:

monostori.erika@bottyan.eu

A didkvédelmi tanacsadd e-mail cime:

maradi.agnes@eszc.eu

Az intézményvezetthoz fordulds elétt legalabb egy alkalommal a feleknek kisérletet kell

tenni a panasz mediacion keresztiil t6rténd rendezésére.

A cél, hogy a legalacsonyabb szinten rendez3djon a konfliktus, probléma, ezért a beavatkozas

barmely szintjénél, igazgatéi felkérésre bevonhatd az ESZC didkvédelmi tanacsadoja.

4. PANASZKEZELES TANULO ESETEBEN

a)
b)

g)

A panaszos a probléméjdval az érintett oktatohoz vagy az osztalyfonokhoz fordul.

Az érintett oktaté vagy az osztalyfondk aznap vagy a kovetkezd tanitdsi napon
megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ugyet a
panaszossal. Err6l révid, irasbeli feljegyzést készit.

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

Abban az esetben, ha az oktatdé vagy az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémét,
kozvetiti a panaszt azonnal a szakmai munkakdzosség-vezetd felé.

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

Abban az esetben, ha a szakmai munkakdzOsség-vezetd nem kompetens kezelni a
problémat, kozvetiti a panaszt azonnal a teriiletért felelds igazgatohelyettes felé.

Az igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
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h) Az egyezséget, megallapodést a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak az

abban foglaltakat, akkor a problémakezelés eredményes.
i) Amennyiben az egvezségben foglaltak teljesitéséhez tiirelmi id6 sziikséges.

utankovetéssel. 1 hénap idotartam letelte utdn az érintettek k6zosen értékelik. hogy

mennyvire valt be a gyakorlatban a k6z6s megallapodas.

j) Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviselje vagy az igazagatd-helyettes
jelenti a panaszt az igazgato felé.

k) Amennyiben az iskola a panaszt érdemben nem kompetens kezelni, az igazgatonak
kotelessége az ESZC fel¢ jelezni.

1) Az ESZC sajat eljarasrendje alapjan jar el.

m) A didkvédelmi tanidcsadd a panaszkezelés barmely szintjén bevonhatd.

= 4 oo Feljegyzés késziil
PANASZOS |——»| OKTATO/OSZTALYFONOK (Panaskeselés il Jap)
Erintettek bevondsa
-1 munkanapon beldl
SZAKMAI _
MUNRAKOZOSSEG-VEZETG | 3 ™ookenepon beftl
TERULETERT FELELOS S el
IGAZGATO-HELYETTES mepoldts éoti whigaatd
IGAZGATO
¥
FENNTARTO

5. PANASZKEZELES AZ OKTATOKENT ALKALMAZOTTAK ESETEBEN

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémadkat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani,
megoldani. A folyamat a kévetkezo:

a) Az alkalmazott panaszat irasban eljuttatjia ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

b) A felelds/felettes megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelSs tisztdzza az ligyet-a panaszossal, tajékoztatja az indokokrol. Ha a
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g

panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés tovabbi 5 munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal.

Ezt kévetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikkséges, 1 honap id6tartam utan
kozdsen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a tiirelmi idd lejartival a probléma mem oldodott meg, sem a felelés, sem az
intézményvezetd kozremiikddésével, akkor az intézményvezet a fenntarté felé jelez.

A fenntarto sajat eljarasrendje alapjan jér el.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjéval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

6. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

A panaszokré] az iskola Titkarsiga Panaszkezelési nyilvdntartdst koteles vezetni, melynek a

kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

a panasz tételének id6pontja,

a panasztevo neve,

a panasz tényszerii tartalméanak leirdsa (a panasztevd altal — akér elektronikus uton, vagy
mas hitelesitett formaban)

az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa,

a panasz kivizsgalasanak moédja, eredménye,

az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredmenye,

az intézkedés végrehajtasaért felels személy neve,

a panasztevo tajékoztatasdnak idépontja,

az eljaras Osszes egyéb dokumentuma.

A nyilvantarté lap iktatészdmmal ellatva, dossziéban keriil elhelyezésre, melyet az intézmeny

Titkarsagan oriznek meg mindaddig, amig a panaszos tanuldi / feln6ttképzési / munkavallaloi

jogviszonya tart.

Kelt: Esztergom, 2023.szeptember 1.
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Panasztétel idopontja:

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

MELLEKLET

Ikt.sz.: NSZFH/....... I Joen.

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztevé neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogadé neve, beosztisa

Kivizsgilas médja:

Mediacio vezetdje:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve, beosztasa:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:
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