Panaszkezelési szabalyzat

Huzella Tivadar Két Tanitasi Nyelvl
Altalanos Iskola
God

2022



A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviselbiket, valamint az iskola dolgozdit
panasztételi jog illeti meg.

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

A panasz jogossigat, okaval kapcsolatos kériilményeket az intézmény altalanos
igazgat6helyettese kételes megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitdsdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, iranyitd testiileténél intézkedést kezdeményezni,

A, Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt
minden tanuldt, sziileiket, €s minden 0} dolgozot tajékoztatni kell.

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémaékat, vitakat a legkorabbi idépontban a megfelel
szinten lehessen feloldani, megoldani.

1. A panaszkezelés lépcsofokai

I. Konkrét esetben eljardé személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonskhoz

fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az érintett tagozat igazgatohelyetteséhez

fordul,

3. Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatdhoz fordul,
4. A panasztevd kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

2. Formudlis panaszkezelési eljdrds

A panaszkezelo felé a panasztevdk panaszaikat megtehetik:

személyesen,

siirgds esetben telefonon. A panaszt telefonon tortént jelzést kdvetden hirom
napon beliil frdsban meg kell kiildeni az igazgatonak a KRETA rendszerben.
irdsban az osztalyfénoknek, taniténak, szaktanarnak, igazgaténak vagy az
igazgatéhelyetteseknek az intézmény székhelyére (2130 God, Pet6fi u. 48.) vagy a
KRETA rendszerben.

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérdbiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl ¢és az érintettek korétél fiiggben — az
osztalyfonok és a tanitd/szaktanar vagy a megfelelé tagozat igazgatohelycttesének
hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanulo eseteben

A panaszos probléméjaval az osztalyfondkhoz fordul.

Az osztadlyfonék 6t munkanapon belil megvizsgélja a panasz jogossagat,
amennyiben azt nem talalja jogosnak, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfontk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, a panaszt
két munkanapon belill kdzvetiti az €s az igazgatd felé.




A tagozat igazgatéhelyettese vagy az igazgaté 6t munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

Az egyeztetés, megallapodas torténhet szoban a panaszos és az érintett(ek) vagy
{rasban rogzitik az egyeztetés eredményeként sziiletett megallapodast.

Amennyiben a probléma megoldédsahoz tiirelmi id0 szitkséges, 1 hénap iddtartam
utan az érintettek kdzdsen értékelik a helyzetet.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos vagy képviseléje panaszaval a
fenntartéhoz fordul.

Az iskola igazgatdja a fenntarté bevondsat kdvetden 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, a panaszossal kozos javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

A folyamat felelose a tagozat igazgatéhelyettese, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat.

4. Panaszkezelési eljardsrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat frisban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felel6s 6t munkanapon beliill megvizsgélja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelos tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 6t munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Megallapodasukat {rasban rogzitik és alairdsukkal elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szlikséges, 1 honap idétartam utan
kézosen értékeli a panaszos €s a felelés a helyzetet.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg sem a felelGs, sem az
igazgato kozremiikddésével, akkor az igazgatd jelzi a fenntartonak.

15 munkanapon beliill az iskola igazgatéja a fenntartd allasfoglalasanak
figyelembevételével megvizsgalja a panaszt, irasban javaslatot tesz a probléma
megoldasara. Egyeztet a panaszossal, megallapodasukat irasban rogzitik.
Amennyiben tiirelmi id6 sziitkséges, 1 hdnap id6tartam utdn kozdsen értékelik a
bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezérult, a megoldast {rasban
régzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajéval a munkatigyi birésdghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatarozzak meg.

A folyamat feleldése az altalanos igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

A panaszg tartalmi és formai kovetelmeényei

A panasz tartalmazza a panaszos azonositd adatait.

Ha a panaszos gyermeke képviseletében vagy ligyében nyujt be panaszt, a gyermek

évfolyamat, osztalyét.

A panaszos alairdsat. Névtelen bejelentéseket nem tudunk a panaszkezelési

szabalyzat elbirasai szerint kivizsgalni.

A panasz lefrasanak elvart konkrétumai: azonosithaté idépont, helyszin, helyzet,

résztvevik (akik jelen voltak), érintettek; az informécié szarmazdsa, ha nem
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kozvetlen tapasztalat; a kifogasolt helyzet, allapot, cselekmeény leirdsa; a vart
beavatkozés.

A panaszossal valé kapcsolattartas kért maddja, elérhetosége(i).

5. Dokumentdcios eldfrdsok

A panaszokrdl az altalanos igazgatohelyettes |, Panaszkezelési nyilvdntartas”-t koételes
vezetni, melynek a kovetkezé adatokat kell tartalmaznia:
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12.

13.

A panasztétel idépontja,

A panasztevo neve, azonositd adatai,

Az irott panasz iktatasa,

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa,
Levelezés, megallapodasok iktatasa,

A panasz kivizsgalasa maédjanak, eredményének dokumentalsa,
A szitkséges intézkedés megnevezeése,

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek) neve(i),

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja, médja,

. Az irasos tajekoztatas iktatasa,
. Ha a fenntartét az intézmény bevonta panasz kivizsgalasaba és/vagy megoldaséba,

hivatalos tajékoztatdsa frasban,

Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tijékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrdl, hogy
nem ¢és miért nem fogadja el.

Ha a panasztev) a tajekoztatidsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzO6kdnyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



Panaszhkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idOpontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panasz fogadé

beosztasa: Kivizsgalas eredmeénye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztev tajékoztatdsanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Huzella Tivadar Két Tanitasi Nyelvii Altalanos Iskola
nevelotestiilete 2022. augusztus 30-an elfogadta.

2022. szeptember 1-jétdl 1ép hatalyba.
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