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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

Az intézmény hasznaloi és partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése ¢és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szold

szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy hasznaloinak, partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasdnak, nyilvantartdsdnak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi
tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, és jogos
panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

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

A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés €s visszacsatolas lehetdségének
hianya miatt.

2. PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen | hétfotél péntekig 8.00 — 16.00 éra | 2096, Urém Iskola u.3.
kozott az iskola titkarsagan, egyéni
fogaddorakon, munkatervben
tervezett fogaddorakon és sziildi
értekezleteken, SZMK értekezleten.
(feljegyzés kiséretében)

IRASBELI | személyesen hétfotol-péntekig
8.00 16.00 ora kozott az iskola

titkarsagan
postai uton barmikor
elektronikus barmikor klik.urom@gmail.com

uton

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést a panaszos felé
indokolassal kozoljiik. Irasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irasban
megkiildjiik a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl: étkezés, telefonhasznalattal
Osszefiiggd maganjellegii sérelmek, vagyontargy eltulajdonitas, iskolan kiviil tértént esemény,
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kulturalt megjelenés) akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatdsaghoz fordulhat.

A folyamat leirasa

1. A pedagogus

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik:
1. szint: iskolatitkar
2. szint: fenntartd munkaiigyi osztalya vagy intézményvezeto
3. szint: fenntartd/munkaltatd

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegi:
1. szint: munkako6zosség-vezetd
2. szint: intézményvezet6-helyettes(ek)
3. szint: intézményvezetd

2. A tanulé:
1. szint: érintett pedagogus, szaktanar
2. szint: osztalyfondk vagy DOK segitd
3. szint: intézményvezetd-helyettes (ek)
4. szint: intézményvezetd

3. A panaszos sziil6:
1. szint: érintett pedagdgus, szaktanar
2. szint: osztalyfonok
3. szint: intézményvezet6-helyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

4. A panaszos nincs kdzvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint az iskolatitkartol segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint
elérésével.

3. LEPESEK A TANULOK ES SZULOK PANASZAI ESETEN

A panaszos didk vagy sziil6, problémajaval kotelezOen el6szor ahhoz a pedagdgushoz fordul,
akinél a probléma keletkezett. Ha kdzosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata. Feljegyzés késziilhet.

Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, illetve a didk
vagy a sziil6 tovabbra is elégedetlen €s panaszat fenntartja, az osztalyféndk felé keriil kdzvetitésre
a panasz. Ha az osztalyfénokkel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata. Feljegyzés késziilhet.

¥ Amennyiben az osztalyfénok kozremilkodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény,
és akar a pedagogus, akar a szilo elégedetlen, tovabb keriil a panasz az
intézményvezetd-helyettes/ek/hez. Ha az intézményvezetd-helyettes/ek/kel kozdsen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Feljegyzés
késziil.

¥ Ha az intézményvezet6-helyettes/ek/nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
panaszos irasos formaban jelzi a panaszt az intézményvezetonek, mellékelve az egyéb
irasban benyujtott dokumentumokat, pl: {izend fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés.

¥ Ezt kovetéen az intézményvezetd vezetésével, bevondsaval torténik intézkedés.
Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irdsban
tajékoztatast kap. Feljegyzés késziil.



3.1

¥ Ha a sziil8, vagy a pedagdgus szamara nem megnyugtatdan zarul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a fenntart6 felé, aki sajat
panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.
¥ Ha a panasz e-mailen, lizend fiizetben vagy egyéb irdsos modon érkezik, a
panaszkezelési folyamat nem valtozik.

A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitoltd / Készitd Megébrzési Megérzési | Masolatot kap
megnevezése hely 1d6

Panasz Iskolatitkar Iktatod 3év Panaszos
Feljegyzések Iskolatitkar Iktato 3 év Panaszos
Felelds:

¥ apanaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.
Intézkedést hozhat:

¥ a megfeleld szinten szereplé pedagogus, osztalyfonok, intézményvezetd-helyettes(ek),
intézményvezeto, fenntartd képviseldje.

Ertesitést kap:
1. A panaszos

2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetének bejelentési kotelezettsége van a fenntartd

felé.

4. PANASZNYILVANTARTAS

Az irasban érkezett panaszokrol és az azokat megoldo intézkedésekrdl iktatott nyilvantartast

vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

L O R{LELR84K

a panaszos (intézmény/személy) nevét, intézményi kotodését,

a panasz leirasat, targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat,
apanasz megoldasarara szolgald intézkedést, leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézésében eljard végrehajtasaért felelés személy(ek) megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét,

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt.



5. ZARO ES HATALYBA LEPTETO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat 2024. 10. 01. napjatol hatalyos, és visszavonasig érvényes. Megtekinthetd az
intézmény titkarsagan és az iskola honlapjan.

Urém, 2024. szeptember 24.

Vincze Enikd

igazgato



