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ALTALANOS RESZ

1. A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintll kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak és rendezésének, megoldasanak rendje szerves részévé valjon intézményi

tevékenységilinknek.

2. Alapelvek
A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.
A beérkezett észrevételeket elemezziik.
A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok

keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

PANASZKEZELESI REND AZ ISKOLABAN

e Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog
illeti meg.

e Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetéje vagy helyettesei
kotelesek megvizsgalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az

intézmény vezetdjénél, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

PANASZKEZELES LEPCSOFOKAI
o Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz
fordul,
e Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatohelyettesekhez fordul,
e Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,

e A panasztevO kozvetleniil az igazgatohoz fordul.



FORMALIS PANASZKEZELESI ELJARAS

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen
e telefonon
.irésban

e elektronikusan

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliiggéen — az osztalyfonok, vagy az

igazgatohelyettes hataskorébe tartozik.

A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A szobeli panaszt az iskola 3 munkanapon beliil haladéktalanul megvizsgalja és az
indoklassal ellatott dontést a lehetd leghamarabb kozli. frasbeli panasz esetén a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor vagy tajékoztatjuk a
panaszost, hogy a panaszaval milyen hatésaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a
kapcsolatot a hatosagokkal.

A nemzeti koznevelésrol szold 2011. évi CXC. térvénybe és a kapcsolodo jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfelelden a tanuld érdekében az iskola dontése,

intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetdség jogorvoslatot kérni.

1. Panaszkezelés tanuld és sziilo esetében

e A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

e Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

¢ Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a

panaszt azonnal az igazgat6 felé.
e Az igazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban



rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idGtartam
utan az érintettek kozosen értékelik a (bevalast) valtozasokat.

e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

e Az iskola igazgatdja a fenntartd6 bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
22222panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

e A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellenOrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott

1€pésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

2. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitdkat a legkorabbi idopontban a legmegfelelébb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

o A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel0s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

e Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
kozosen értékeli a panaszos ¢és a felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremiikodésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

¢ 15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntartd6 képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

e Ezutan, a fenntartd képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast

irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan kozosen
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értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban

rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi bir6saghoz, akkor most mar

csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

e A folyamat gazddja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés

folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

A panaszokrol az igazgatohelyettesek ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t kotelesek
vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgéaldsanak maddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.
Ha a panasztevd a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv

utoirataként feljegyzeés a tovabbi teendd(k)rol.



PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panaszt fogadd beosztasa: Kivizsgalds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tajékoztatdsanak iddpontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a neveldtestiilet elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Domaszék, 2024. szeptember 25.

Sziiloi Szervezet képviseloje Didkdnkorményzatot segité pedagdgus



