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Panaszkezelési rend az intézményben

1. ALTALANOS ALAPELVEK

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémakat a legkorabbi idopontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani,
megoldani.

Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

A panasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.
Panaszt tenni olyan tgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, vagy jogosult
intezkedesre.

A panasztétel és panaszkezelés soran az eljarasrendet és a szolgalati utat be kell tartani.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos korulményeket a Il. fejezetben meghatarozott
igyfelelds koteles megvizsgalni.

Jogossdga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabalyzatrdl és tartalmarol az iskolaba Iépéskor a tanulot es térvényes

képviseldjét, valamint minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

2. FORMALIS PANASZKEZELESI ELJARAS

A panaszkezel6 felé a panasztevok jelzéseiket megtehetik:
- szemelyesen
- irasban (levelezési cim: 2523 Sarisdap, Fé utca 97.)

- elektronikusan (intézményi e-mail cim: sarisapiskola@gmail.com)

Az intézményben a panaszugyek kezelése, amennyiben a panaszosnak az érintett személlyel
nem sikerll megoldast talalni a 111. fejezetben leirtak szerint torténik.
Az eljaras sordn a megbeszeléseket irasban dokumentélni kell Az ennek soran keletkezett

iratokat iktatas utan a Panaszkezelési Nyilvantarté Lap mellékleteként irattarazni kell.



3.A PANASZKEZELES LEPCSOFOKAI UGYFELELOSOK ES FELADATAIK

3.1.

1.

3.2.

Eljarasrend a pedagogusra iranyulé panasz esetén

Panasz esetén el0szor az érintett pedagdgus felé kell a jelzést megtenni, els6 fokon 6 kezeli
a problémat. Amennyiben a felek nem taladlnak megoldast, a felek az ligyben érintett tanul6
osztalyfonokéhez fordulhatnak.

Megkeresés esetén az osztalyfonok kezeli a problémat. Amennyiben nem szlinik meg a
panasz oka, a felek Kollar Maria intézményvezet6hoz / Pflugerné Tolnay Timea vagy
Csicsmann Janos intézményvezetd helyetteshez fordulhatnak.

A felek jelzése utdn az intézményvezetd / intézményvezetd helyettes kezeli a problémat.
Az intézményi panaszkezelés legfelsObb szintje az intézményvezetdi intézkedés,
amennyiben alsébb szinten nem siker(lt a panaszt kezelni.

Abban az esetben, ha nem sikerl intézményen beliil megnyugtaté megoldast talalni, akkor
a felek a tankertileti igazgatohoz fordulhatnak.

Eljarasrend tanulora iranyulo, illetve tanulokat érint6é panasz esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyfonok aznap, vagy legkésObb a kdvetkezo tanitasi napon megvizsgalja a panasz
jogossagat. Amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az Ugyet a panaszossal. A
megbeszélésrol feljegyzés készil.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul. A megbeszélésrol feljegyzes késziil.

Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
az intézményvezetd / intézményvezetd helyettes felé.

Az intézményvezetd / intézményvezetd helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és alairasukkal
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményesnek tekinthetd.
Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kozosen értékelik a bevalast. A megbeszélésrol feljegyzés késziil.

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos, kiskoru esetén annak torvényes képviselje
jelezheti a panaszt a fenntartd felé.

A fenntartd sajat panaszkezelési eljarasdnak megfelelden jar el az tigyben.



10.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatét, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a korrekciot az adott [épésnél,

és elkésziti beszamoldjat az éves értékeléshez.

3.3. Eljarasrend alkalmazottakra iranyuld, illetve alkalmazottakat érint6é panaszok esetén

1.

10.

Az alkalmazott panaszét irdsban vagy szoban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. Széban torténd panasz esetén feljegyzést
kell késziteni.

A felelds 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel6s tisztazza az ligyet a panaszossal, amir6l feljegyzést késziil.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal,
majd — szilkség esetén — tovabbi érintettekkel. A megbeszélésekrdl feljegyzés késziil.

Ezt kdveten a felelds €és a panaszos, valamint az érintettek az egyeztetés eredményét, a
megallapodast irasban rogzitik és alairdsukkal igazoljak, hogy elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan a
panaszos ¢€s a felelds kozdsen értékeli a bevalast. A megbeszelésrol feljegyzés késziil.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg a felelds kézremitkodésével,
akkor a panaszos vagy a felelds az intézményvezet6 felé jelzi a problémat.

Az {igy tovabbitasa esetén az intézményvezetd kezeli az iigyet. Amennyiben
kozremiikodésével nem sikeriil megnyugtatdban rendezni a problémat, a tankeriileti
igazgatohoz fordul.

A fenntartd sajat panaszkezelési eljardsanak megfelelden jar el az tigyben.

Ha a probléma ezen a médon sem volt orvosolhatd, a panaszos az illetékes birdsaghoz
fordulhat. Az eljarast torvenyi szabalyozdk hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ezek alapjan javaslatokkal, észrevételekkel segitheti

az intézmény munkajat, és elkésziti beszamolojat az éves értékeléshez.

4. AZ ELJARAS DOKUMENTALASA

Az eljaras soran lefolyt megbeszélésekrdl, megallapodasokrol irasbeli feljegyzést kell késziteni,

azt iktatd6 szammal ellatni.



A panaszokrol az intézményvezetd ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz megtételének idopontja

A panasztev0 neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz megtétele irasban tértént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak ideje, mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve, beosztasa

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja, modja, eredménye
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A panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek

hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

Melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarto Lap



Panaszkezeleési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6épontja: Panasztevé Neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogadé6  Neve:
Beosztésa:
Kivizsgalas Ideje: Maddja: Eredménye:

Sziikséges intézkedes és a varhat6 eredmény leirdsa:

Intézkedés eredményességéhez sziikséges tiirelmi id6 vége:
Végrehajtasért ~ Neve:
felelds
Beosztasa:
Panasztevo tdjékoztatdsanak

Ideje: Maodja: Panasztev nyilatkozata:

A panaszkezelési eljaras vegleges lezarulasanak

Ideje: Megallapitasai:
Mellékletek Iktatoszam Targy
felsorolasa

A Nyilvantarto lapot lezarta:

Sérisap,

intézményvezetd alairasa
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