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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés
Az iskola a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint térténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szol6 szabalyzatat.

1.2 A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasdnak és értékelésének rendje szerves részévé véljon intézményi

tevékenységinknek.

1.3 Alapelvek

¢ Aziskola tanuldit, sziileiket/gondviseliket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog
illeti meg.

¢ Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre,

s A panasz jogossdgadt, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény kdteles
megvizsgaini.

* Jogossaga esetén koteles az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezet§jénél, irdnyité testlleténél intézkedést kezdeményezni.

o A beérkezett észrevételeket elemezziik.

® A panaszokat és a panaszosokat megk{ildnboztetés nélkil, egyeniSen, azonos eljérasok
keretében és szabalyok szerint kezeljik.

¢ A hivatali 0t (panaszkezelési szintek) betartdsa kételezd.

* Névtelen bejelentés kivizsgaldsdra nincs mdd az egyeztetés és visszacsatoléds
lehet8segének hianya miatt.

e A ,Panaszkezelési szabdlyzat”-rél az iskoldba lépéskor a hézirenddel egyiitt minden

tanulét, sziileiket, és minden G dolgozét tdjékoztatni kell.



2. PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
hétfitél-péntekig 06 301600172
SZOBELI személyesen 8.'00_16'90 k OZ,Ot.t az
iskola titkarsagan,
egyéni és
munkatervben
tervezett
fogadddrakon és
sziilGi értekezleteken,
SZMK értekezleten
személyesen vagy hétfétél-péntekig titkarsagl@hegedusgezaaltisk.hu
(RASBELI mds altal atadott 8.00-16.00 kdzott az
irat utjan iskola titkarsagén
postai iton barmikor
elektronikus Uton barmikor

2.2 A folyamat leirasa
. A panaszos pedagogus
a) A panasz munkaligyi kérdéskarbe tartozik (pl.: atsorolés...sth.)
1. szint: iskolatitkarok
2. szint: intézményvezetd vagy fenntartd munkaligyi osztalya

3. szint: fenntarté

b} A panasz pedagdgiai, szakmai jelleg(
1. szint: munkakdzdsség-vezetd
2. szint: igazgatShelyettesek
3. szint: intézményvezetd

{A panasz jellegétdl fliggden az 1. szint kihagyhatd)

Il A panaszos tanulé

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyféndk vagy DOK segits tandr
3. szint: igazgatdhelyettesek
4

szint: intézményvezetd




in. A panaszos sziilé
1. szint: az érintett pedagégus
2. szint: osztalyféndk
3. szint: igazgatdhelyettesek
4

szint: intézményvezetd

v, A panaszos nincs kidzvetlen kapcsolatban az iskoldval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelels szint elérésével.
2.3 Panaszkezelési eljarasrend

2.3.1.Didkok és sziilék panaszai esetén

* Amennyiben a panaszos didk vagy szUl8, problémdjaval kotelezbéen el@szor ahhoz a
pedagogushoz fordul, akiné} a probléma keletkezett. Ha kdzosen megoldast taldlnak a
probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldési folyamat.

¢ Abban az esetben, ha az érintett pedagégus nem tudja megoldani a problémat, vagy a didk,
vagy a szll§ pedig tovébbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfénok felé
kerl kozvetitésre a panasz. Az osztalyfénck 3 munkanapon belll megvizsgalja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az {igyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyféndk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezérul.

* Amennyiben az osztalyfénok kozremikddésével sem szilletik megnyugtaté eredmény, és
akar a pedagégus, akar a sziil§ elégedetlen, tovadbb keriil a panasz az igazgatéhelyettes(ek)-
hez, akik esetmegbeszélést kezdeményezhetnek. Az esetmegbeszélés résztvevdirdl az
igazgatdhelyettesek dontenek az osztalyfdndk véleményét kikérve. A megheszélésrdl
jegyz8konyv késziil, melyet minden résztvevd aldir. Ha az igazgatéhelyettes{ek)kel kdzosen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

* Ha az igazgatdhelyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémaét, akkor a Panaszkezelési
Nyilvantartdé Lap kitbltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az intézményvezet§nek.
Mellékelve az irdshan benyijtott dokumentumokat, pl: panasznyilvéntartd lap, Ozend,
szakvélemény, egyéh feljegyzés.

® Ert kdvetGen az intézményvezetd vezetésével, bevondséval térténik intézkedés.

Az igazgat6 15 munkanapon belill egyeztet a panaszossal.



Az egyerztetést, megéllapodast a panaszos s az érintettek széban v. irasban régzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

* Ha a szil6, vagy a pedagbgus szamara nem megnyugtatéan zérul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszit tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntartd felé, aki sajat

panaszkezelési eljdrdsrendjét alkalmazza.

2.3.2. Panaszkezelési eljardsrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelGse annak a
teriletnek, ahol a probléma felmeriilt. (kivétel lehet 1.b pont)

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelSs tisztdzza az Ugyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kdvetSen a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapoddst irdshan régzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezdrult. Amennyiben a
panasz megoldasahoz tirelmi idd sziikséges, 1 honap id6tartam utdn kdzosen értékeli a panaszos
és a felelds a bevalést.

Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelés, se az igazgaté
kozrem(ikodésével, akkor az igazgaté a fenntarté felé jelez.

Ha a pedagdgus szamara nem megnyugtatéan zdrul le a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovdbbra is fenntartja, (gy azt jelezheti a fenntarto felé, aki sajt panaszkezelési eljarasrendjét
alkalmazza.

Ha a panaszos szamdra tovabbra sem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat
problémajaval mar csak a munkalgyi birésdghoz fordulhat. Az eljardst torvényi szabalyozdk

hatarozzak meg.

Ha a panasz e-mailben, lizend flizetben, vagy egyéb irdsos modon érkezik, a panaszkezelési folyamat

nem véltozik.

A Panaszkezelési Nyilvantartd Lap kititéséért, jegyzkényv felvételéért az iskolatitkar felel,

A folyamat gazdaja az dltaldnos igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés

folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott lépésnél, és

alkésziti a beszamolojat az éves értékelésher



3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

3.1.A Panaszkezelési Nyilvantarté Lapon érkezett panaszokrdl és az azokat megoldé intézkedésekrél

nyilvantartdst vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

e N v Rw N e

A panasz tételének idépontja

A panasztevd adatai

A kivizsgélas moédja és eredménye

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds személy

A végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevé tdjékoztatasanak idépontja

9. Csatolt mellékletek megnevezése, alairdsok

Az esetleg sziikséges intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak indoklasa

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tértént, az frott dokumentum)

Ha a tdjékoztatds irasban tortént, annak dokumentuma, irdsban tett panasz esetén a panasztevd

nyilatkozata arr¢l, hogy a tdjékoztatasban foglaitakat elfogadja, ill. ennek hianydban jegyzékdnyv

indoklédsa arrol, hogy nem fogadja el.

3. 2. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat KitoltG/Készits Megérzési HELY | Megérzési IDO Masolatot kap

megnevezése

Panasznyilvantartd Iskolatitkar lktaté 3év Panaszos

Lap
Feljegyzések A panaszkezelési Iktaté 3év Panaszos
szintnek megfeleld
intézkedd személy.
Felelds

A panaszkezelési szintnek megfelel§ intézkedd személy.

Intézkedést hozhat

A megfelel szinten szerepld pedagdgus, osztdlyfGnok, igazgatohelyettes(ek), intézményvezetd.




Ertesitést kap
1. A panaszos
2. lrattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetének bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.

4. EGYEB

Szabalyzat elérhetdsége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantarto Lap az iskola konyvtaraban és honlapjan is

elérhetd.
Panaszkezelési Szabalyzat megismerése, elfogadasa
A Panaszkezelési Szabalyzatot a Hegediis Géza Altalanos Iskola nevelGtestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakdnkormanyzat véleményezte és elfogadta: 2015.

szeptember 04.

Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2015. év szeptember 08. napjatol hatalyos.

Modositasra kerdlt: 2019. 10. 07.
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PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel Panasztevd adatai {neve, cime, elérhetésége):
idépontja:

Panasz leirasa:

Kivizsgalasert és Kivizsgdlds modja és eredménye:
intézkedésért felelds
személy neve és
beosztasa:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak
idépontja:

Csatolt mellékletek megnevezése: Alairasok:




Panaszkezelés E
lgyeletes tanito szaktanar
neveld

osztalyfénok

-

igazgatéhelyettes

igazgato

fenntartd

l. szint

It szint

) 111, szint

V. szint

V. szint



