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2.
Inté

Panaszkezelési rend az iskolaban
Az iskola tanuléit, szlleiket/gondviseliket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg.

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

A panasz jogossagat, a korliiményeket az intézmény vezetje vagy helyettesei kotelesek megvizsgalni.
Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél,
iranyito testuleténél intézkedést kezdeményezni.

Alapelv

zményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink panaszainak, felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a

feltart hibak lehet6leg azonnali orvoslasa. A beérkezett panaszokat, észreveteleket elemezzik, és ennek
eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkulonboztetés nélkll, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljuk. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kovetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell!

A panaszkezelés lépcsdfokai

Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhdz fordul,
Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatdhelyettesekhez fordul,

Az igazgatéhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,

A panasztev0 kozvetlenil az igazgatéhoz fordul.

Eljarasi rend
a) Panaszkezelés tanulo esetében
A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.
— Az osztalyfénék aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat
= Amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
= Jogos panasz esetén az osztalyfébnok egyeztet az érintettekkel.

Ha ez eredmeényes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
Abban az esetben, ha az osztalyfbnék nem tudja megoldani a problémat, kbzvetiti a
panaszt azonnal az igazgato felg.
— Azigazgat6 3 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

= Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban régzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utén az
érintettek kbzOsen értékelik a bevalast.

= Ha a probléma ezek utan is fennéll, a panaszos képviselbje jelenti a panaszt a fenntart felé.
— Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,

kozGs javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

= A fenntartd egyeztet a panaszos képviseljével, amit irasban is régzitenek.
A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi:
— apanaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.
— ha sziikséges, elvegzi a korrekciot az adott épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves

értékeléshez.



b) Panaszkezelés alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténéd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.
Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatia ahhoz a személyhez, aki a felel6se
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.
A felelés megvizsgalja 3 munkanapon bellil a panasz jogossagat.
= Ha apanasz nem jogos, akkor a felel0s tisztazza az ligyet a panaszossal.
= Ha a panasz jogosnak mindsul, akkor a felelés 5 munkanapon belll egyeztet a
panaszossal.
= Ezt kdvetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik
és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult.
= Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi id6 szukséges, 1 hdnap idétartam utan
kozdsen értékeli a panaszos és a felelés a bevalast.
Ha a tirelmi idé lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelés, se az igazgaté
kdzremU(kodésével, akkor az igazgato a fenntarto felé jelez.
15 munkanapon belll az iskola igazgatéja a fenntartd képviseléjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
= Ezutan, a fenntarto képvisel6je, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irdsban rogzitik.
= Amennyiben tlrelmi id§ szikséges, 1 honap idétartam utan k6zosen értékelik a bevalast.
Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.
= Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkalgyi birosaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellenérzi a panaszkezelés

folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a korrekciokat az adott
lépésnél, és elkésziti a beszdmolojat az éves értékeléshez.

5. A panaszkezelés médja

a.) A panasz bejelentése

A bejelentés modjai:
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Szobeli panasz lehet egyéni és kozosséget képvisel6. Amennyiben kdzOsséget képvisel a megbizott
panaszos, akkor annak rendelkeznie kell a kdz0sség irasbeli meghatalmazasaval, amit a panasz el6adasa
el6tt bemutat a panaszt meghallgatonak.

A szbbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idén belll orvosolja. Ha a
partner a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az
intézmény a panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kdzolt szébeli
panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkuldi. Egyéb szobeli panasz
esetén az irasbeli panaszra vonatkozo6 szabaly szerint jarunk el.

rasbeli panasz is lehet egyéni és kozosséget képviseld. Amennyiben kdzosséget képvisel a megbizott
panaszos, akkor annak rendelkeznie kell a kozosség irasbeli meghatalmazasaval, amit a panasz el6adasa
el6tt bemutat a panaszt meghallgaténak.

rasbeli panasz esetén azt minden részletre kiterjedéen megvizsgaliuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést, intézkedést indoklassal ellatva a panasz kozlését koveté 30 napon bell
irdsban megkuldjik a partner részére.

6. Dokumentacios el6irasok

A panaszokrdl az igazgatohelyettes ,Panaszkezelési nyilvantartas™t kbtelesek vezetni, melynek a kovetkez6
adatokat kell tartalmaznia:
— A panasz tételének idGpontja
— A panasztevl neve
— A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
— Apanaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa
— A panasz kivizsgalasanak maodja, eredménye
— Az esetleg szlkséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
— Azintézkedés végrehajtasaért felelés személy neve
— A panasztevd tajékoztatdsanak idépontja
— Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma
— rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja,
illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.
— Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként feljegyzés a
tovabbi teendd(k)rél.

Melléklet



Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevé neve:

Panasz leirasa:

neve:

kivizsgalas modja:

Panaszt fogadd

beosztasa:

kivizsgalas eredménye:

SzUkséges intézkedés:

Végrehajtasért felels neve:

Panasztev0 tajekoztatasanak idopontja:




6. Egyéb rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzat Felllvizsgalata (2 évente) megtorténik. ,

Ennek megfeleléen a Panaszkezelési Szabalyzat alapelveit a Széchenyi Zsigmond Altalanos Iskola és AMI
tantestilete 2018-ban elfogadta. A szabalyzatot a SzUl6i Szervezet és a Digkonkormanyzat véleményezte és
elfogadta.

A szabalyzat elérhet az iskola székhelyén, elérheté még az iskola honlapjan www.iskola.baracs.hu cimen.
Hatalybalépése: 2023. januar 09. napjatdl torténik a visszavonasig.
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