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PANASZKEZELESI
SZABALYZAT

Intézményvezetd



1.ALTALANOS RESZ

1.1.Bevezetés
Az Iskola a partnerei panaszainak egységes szabélyok szerint térténd, atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjarol szo16 szabalyzatat.

1.2. A szabélyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintd
kielégitése €rdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé véljon intézményi tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek
e A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek sorén fel kell tArni a panasz okat, és
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.
e A beérkezett észrevételeket elemezziik.

e A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

e A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartasa kételez6.
e Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas lehetoségének
hianya miatt.

2.PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
hétfotol-péntekig
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fogadddrakon és sctany 9-11.
sziiloi értekezleteken
személyesen vagy hétfotol-péntekig
mas altal atadott | 8.00-16.00 kozott az
[RASBELI irat Gtjan iskola titkarsagan
postai uton barmikor
L elektronikus uton barmikor titkarsag@eltescentrum.hu

2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kozoljik.
frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon belill irdsban megkiildjilk a panaszos
részére.



Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskérébe tartozik (pl.: étkezés, vagyontargy
eltulajdonitasa), akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez,
hat6saghoz fordulhat.

2.3. A folyamat leirasa

I,

A panaszos pedagdgus
a) A panasz munkatigyi kérdéskorbe tartozik
1. szint: iskolatitkarok
2. szint: fenntarté munkatigyi osztalya vagy intézményvezetd
3. szint: fenntartd

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii

1. szint: munkak6zosség-vezetd
2. szint: igazgatéhelyettes(ek)
3. szint: intézményvezetd

II. A panaszos tanul6

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyfénok vagy DOK segit
3. szint: igazgatohelyettes(ek)

4. szint: intézményvezetd

III. A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagdgus
2. szint: osztalyfondk

3. szint: igazgatohelyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

IV. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelel6 szint elérésével.

Didkok és sziilok panaszai esetén

L

Amennyiben a panaszos didk vagy sziil6, problémajaval kotelezben elészor ahhoz a
pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kzosen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémét, vagy a didk, vagy
a sziil6 pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfénok felé keriil
kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyféndkkel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamat.

Amennyiben az osztalyfonok kozremiiksdésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és akar a
pedagogus, akar a sziil6 elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatohelyettes(ek)hez. Ha az az
igazgatéhelyettes(ek)kel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamat.

Ha az igazgatohelyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a Panasznyilvantart6
Lap kitoltésével, irdsos formdban jelzik a panaszt az intézményvezetonek. Mellékelve az irdsban
benyujtott dokumentumokat, pl: panasznyilvantarté lap, tizend, szakvélemény, egyéb feljegyzés.



5. Ezt kovetden az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik intézkedés. Amennyiben az
sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irasban tajékoztatést kap.

6. Ha a sziil6, vagy a pedagdgus szamara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési folyamat,
es panaszat tovébbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajat panaszkezelési
eljarasrendjét alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, lizendfiizetben, vagy egyéb irdsos mdédon érkezik, a panaszkezelési folyamat

nem valtozik.

A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat me nevezése Kitdlt6/Készitd | Megorzési hely | Megérzési idd | Masolatot kap
Panasznyilvantarté Lap | Iskolatitkar Iktatd 3¢év Panaszos

Feljegyzések Iskolatitkar Iktato 3 év Panaszos
Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézked6 személy.

Intézkedést hozhat

A megfelel6 szinten szerepld pedagogus, osztalyféndk, igazgatdhelyettes(ek), intézményvezetd.

Ertesitést kap
1. A panaszos.
2. Trattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetSnek bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.

3.PANASZNYILVANTARTAS

A Panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrol és az azokat megoldé intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

e apanaszos (intézmény/személy) adatait,

e panasz leirasat, targyat képezo esemény vagy tény megjelslését,

e apanasz benyljtasanak idopontjat és modjat,

e apanasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,

® a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasénak hataridejét,

e akivizsgalds sordn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt.




4. ZARO RENDELKEZESEK

A szabélyzat idbeli és személyi hatalya

A szabalyzat hatélya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjéra, tanuldjara, a sziilok
kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2014. év november h6 30. napjan 1ép
hatalyba.

A szabalyzat hozzaférhetésége és médositasa

A szabdlyzat tartalmat az intézményvezet6 koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal. A
szabalyzat egy példanyét hozzaférhetévé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja
szamara a tanari szobaban, honlapon.

Budapest, 2014.11.30. \ / rav
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PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam:

Benyujtas ideje: . €V hoénap ..nap
szobeli vagy irasbeli:
Benytijtas modja: postai uton/e-mailen/személyesen

atadott levél

Panaszos adatai:

Neve :

Cime:

Elérhetdségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgélasért és intézkedésért felelos
személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,
szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgald intézkedések
leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informacidk

(pl.:panasz oka, gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatéarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

panaszos

panaszt atvevd




