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1. A panaszkezelési rend az iskolaban

1.1 Bevezetés

Az iskola partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé véaljon intézményi

tevékenységiinknek.

Az iskola tanuléit, a tanulok sziileit /gondvisel6it, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog
illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni
kell. A hivatali at (panaszkezelési 1épcséfokok) betartasa kotelezd. Névtelen bejelentés
kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés €s visszacsatolds lehetdségének hidnya miatt. Ha a
panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl. étkezés), akkor az iskola a panaszost

tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatoésaghoz fordulhat.

2. A panaszkezelés lépcsofokai

I. Ha a panaszos alkalmazott (pedagogus, NOMS, technikai alkalmazott)
a) A panasz munkatigyi kérdéskérbe tartozik

1. szint: iskolatitkar

2. szint: fenntarté munkatigyi osztalya vagy igazgato
3. szint: fenntarto

b) Ha a panasz pedagogiai, szakmai jellegii

1. szint: munkak6zdsség-vezeto

2. szint: igazgatohelyettes

3. szint: igazgato

I1. Ha a panaszos tanulé

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyfénok vagy DOK segit6



3. szint: igazgatohelyettes

4. szint: igazgatd

II1. Ha a panaszos sziil6

1. szint: az érintett pedagogus, szaktanar

2. szint: osztalyfondk

3. szint: 1gazgatohelyettes

4. szint: igazgatd

IV. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szinten.

3. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

* szemelyesen (a +36(28)/566-131-es vagy a +36(30)/266-7090-es telefonon idépont egyeztetés
utan)

« irdsban (Esztergaly Mihaly Altalanos Iskola, 2161 Csomad, Irtvany utca 46.)

» elektronikusan, az e-Kréta rendszer lizenetkiildéjén keresztiil

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
* A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzeés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

» Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse

annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

» A felel6s megvizsgélja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,

akkor a felelOs tisztazza az ligyet a panaszossal.
* Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelos 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

« Ezt kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
alairasukkal elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan

kozosen értékeli a panaszos és a felelos a bevalast.



e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd

kozremuikodésével, akkor az igazgato a fenntarto felé jelez.

* 15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntartd képviseldjének bevondsaval

megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

* Ezutdn, a fenntartd képviselGje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megéllapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id0 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kézosen értékelik
a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az

érintettek.

« Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkaiigyi bir6saghoz, akkor most mar

csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

» A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél,

es elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelés tanulo esetében

* A panaszos sajat érintettség esetén tegyen panaszt, a panasztételre nem kérhet mast, nem

véllalhat at mastol panasztevéi feladatot.
* A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

* Az osztalyféndk lehetéség szerint aznap, ennek hidanyaban masnap vagy a kovetkez6 tanitasi
napon megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az iigyet a

panaszossal.

» Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az ¢rintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatdan lezarul.

» Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt

azonnal az igazgato, vagy helyettese felé.
Az igazgato 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

* Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irdsban rogzitik és

elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.



¢ Amennyiben a probléma megolddsdhoz tlirelmi id0 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az

érintettek kozdsen értékelik a bevalast.
* Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarté felé.

* Az iskola igazgatoja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belill megvizsgalja a panaszt,

kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

* A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is régzitenek.

6. Panaszkezelés sziilok/torvényes képvisel6k esetében

* A panaszos problémajaval eloszor koteles az érintett pedagogushoz fordulni. Ha kézGsen

megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor a probléma lezarul.

* Amennyiben a panaszt nem sikeriil megoldani, a panaszos problémajaval az osztalyfonskhoz
fordul. Az osztalyfénok 6t munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfonok

egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

* Abban az esetben, ha az osztdlyféndk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt a
munkakozosség-vezetonek, sziikség esetén az intézményvezetOhelyettesnek. Az ligyben
érintett vezeté Ot munkanapon beliill egyeztet a panaszossal. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idStartam utan az érintettek k6zosen értékelik,

hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

* Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panasznyilvantarto lap kitdltésével irasos formaban
jelzik a panaszt az igazgaténak. Az iskola igazgatdja 30 napon beliil kivizsgilja a panaszt, és

err0l minden érintett fél irasban tajékoztatast kap.

* Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos jelzést tehet a fenntarto felé, aki sajat

panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

7. Diakok és sziil6k panaszai esetén az eljarasi rend

1. Amennyiben a panaszos didk vagy sziilo problémajaval kotelezéen elGszor ahhoz a
pedagogushoz, szaktanarhoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast

talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.



2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdégus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
panaszos tovabbra is elégedetlen és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfénokhoz keril
kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfondkkel kozdsen rendezték a panaszt, akkor lezarult a

probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztalyfénok kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény,
tovabb keriil a panasz az igazgatohelyetteshez. Ha az igazgatohelyettessel rendezték a panaszt,

akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

4. Ha az igazgatohelyettesnek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a Panasznyilvantarto
lap kitoltésével irdsos formaban jelzik a panaszt az igazgatonak. Mellékelve az irasban

benyujtott dokumentumokat.

5. Ezt kovetben az igazgatd bevonasaval torténik az intézkedés. amennyiben az sikerrel zarul,

és a felek megegyeznek, minden érintett £é1 errdl iradsban tajékoztatast kap.

6. Ha a sziil6 vagy a pedagdgus szamara nem megnyugtatdan zarul le a panaszkezelési folyamat
és panaszat tovabbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntartd felé, aki sajat panaszkezelési

eljarasrend;jét alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, {izend flizetben vagy egyéb irdasos modon érkezik, a panaszkezelési

folyamat nem valtozik.

* A folyamat gazdija az igazgatOhelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és

elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

8. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgatOhelyettes ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t vezet, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztev neve

3. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott

dokumentum)



4. A panaszt az intézmeény nevében fogadd személy neve, beosztasa
5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

8. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. {rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

9. Panaszkezelési eljaras alapelvei

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

2. A beérkezett észrevételeket elemezziik.

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

4. A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

5. Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas

lehet6ségének hidnya miatt.

10. Panaszkezelés menete

a) A panasz bejelentése

b) A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
A panaszt megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kozoljiik.
[rasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban megkiildjiik a panaszos
részére. Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost

tajékoztatja arrol, hogy panaszéval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.



c) A folyamat leirdsa

11. Felelds

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy

12. Intézkedést hozhat

A megfelel6 szinten szerepl6 pedagogus, osztalyfonok, igazgatohelyettes, intézményvezetd

13. A szabalyzat idobeli és személyi hatilya

A szabalyzat hatlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziilék

kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2025.februar 10. napjan 1ép hatalyba.
14. A szabalyzat hozzaférhetosége és modositasa
A szabalyzat tartalmat az iskola igazgatdja koteles ismertetni a beosztott munkatéarsakkal.

A szabalyzat megtalalhatd nyomtatott formaban az iskola titkarsagan (2161 Csomad, Irtvany

utca 46.)
A szabalyzat elektronikus formaban az iskola honlapjan is elérheto.

Modositasa a tantestiilet jovahagyasaval valosulhat meg, melyhez a térvényben meghatarozott

tobbségi szavazas sziikséges.

Jelen szabalyzat a tantestiilet altal kertilt jévahagyasra.

Csomad, 2025. februar 04.

1gazgato




