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PANASZKEZELESI REND AZ ISKOLABAN

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az iskola a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése ¢s kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szo616
szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintll kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
intézményi tevékenységilinknek.

1.3. Alapelvek

e A panaszkezelés menetének gyorsnak, tisztességesnek ¢és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat, és jogos panasz esetén eljarast
kell kezdeményezni.

e A beérkezett észrevételeket elemezziik.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

e A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

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

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1.A panasz bejelentése

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen hétfotdl-cstitortokig
8.00-16.00 kozott,
pénteken 8.00-13.00
kozott az iskolatitkarnal,
és a  munkatervben Somberek,
tervezett fogadoorakon ¢€s Rakodczi utca 21.
sziiloi értekezleteken. 7728
fRASBELI személyesen hétfotdl-cstitortokig
vagy mas altal | 8.00-16.00 kozott, Dunaszekcsd,
atadott irattal pénteken 8.00-13.00 Rév utca 4.
kozott az iskolatitkarnal, 7712
postai iton barmikor
elektronikus uton | barmikor siskola@altisk-
somberek.sulinet.hu
titkarsag@altisk-
dunaszekcso.sulinet.hu
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2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja, €s az indoklassal ellatott dontést
a lehetd leghamarabb kozli.

frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irasban megkiildi a dontést
a panaszos részere.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatja a panaszost,
hogy a panaszaval milyen hatosaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a
hatosagokkal.

A nemzeti kdznevelésrol sz616 2011. évi CXC. térvénybe és a kapcsolodo jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eléirasoknak megfeleldéen a tanuld iranyaban az iskola dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetdség jogorvoslatot kérni.

2.3.Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

1. szint
Abban az esetben, ha a szaktanar és a panaszos nem tudja megoldani a problémat, a
panaszos problémdjaval az osztalyfdnokhoz fordul.
Az osztalyfonok legkésébb a kovetkezé munkanapon megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel.
Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

2. szint
Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
azonnal a tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezeto felé.
A tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd 3 munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal.
Sziikség esetén be kell vonni a munkakozdsség-vezetot is a kivizsgalasba. Az egyeztetést,
megallapodast a panaszos €és az ¢érintettek irasban rogzitik, és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

3. szint
Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldje a fenntartohoz fordul. Az
intézményvezetO a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, k6zos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit
irasban is rogzitenek.



2.4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az
SZMSZ szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

1. szint
A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat.
Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal.
Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

2. szint
Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kozremiikodésével, akkor a tagintézmény-vezetd
vagy az intézményvezetd 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a
probléma kezelésére.
Ezutan az tagintézmény-vezeté vagy az intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik.

3. szint
Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fenntartohoz fordul, a jogszabalynak
megfelelden.

4. szint
Ha a panaszos a fenntart6 irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkatigyi
birdésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

Ha a panasz e-mailben, iizenéfiizetben, vagy egyéb irasos moédon érkezik, a
panaszkezelési folyamat nem valtozik.

3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

Az irasban benyujtott panaszokrol az igazgatohelyettes vagy tagintézmény-vezetd
., Panaszkezelési nyilvantartas -t koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell
tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa

A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgalasanak maddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

0. A panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve
ennek hianyaban jegyzOkonyv, indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tijékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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4. EGYEB
Szabalyzat elérhetésége
Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat az intézményvezetonél, a tagintézmény-vezetonél, az

iskolatitkarnal, az iskola és a tagiskola honlapjan is elérhetd.

Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2017. szeptember 1. napjatol hatalyos

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Sombereki Altalinos Iskola és Alapfokii Miivészeti
Iskola alkalmazotti kozossége elfogadta.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Sombereki Altalanos Iskola és Alapfoka Miivészeti
Iskola Dunaszekcs6i Tagiskola alkalmazotti kozossége elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Somberek, 2017. 09. 01.

Sziiloi Szervezet képviseldje Diakonkormanyzatot segitd pedagogus

Hoffmann Florianné
intézményvezeto



5. PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogad6 - — -
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedeés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasdnak idépontja:
panasztevé alairasa panaszfogadé alairasa




