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Panaszkezelési rend az intézményben
I. Altalanos alapelvek

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténé munkavégzés soran
esetlegesen felmertilé problémakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és eredményesnek kell lennie, melynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat hogy ezt kévetéen minél el6bb orvosolni lehessen azt.

Az iskola tanuléit, szuleiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

A panasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul.
Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes,

vagy jogosult intézkedésre.

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

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koértulményeket a II. fejezetben
meghatarozott tigyfelelds koételes megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmeény vezetéjénél intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabalyzatrol és tartalmardl az iskolaba lépéskor a tanulot
és térvényes képviseldjét, valamint minden 4j dolgozot tajékoztatni kell.

II. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld felé a panasztevék jelzéseiket megtehetik:

- személyesen
- irasban (levelezési cim: EJAAI, 2500 Esztergom, Martsa Alajos utca 2.)
- elektronikusan (intézményi e-mail cim: igazgato@jozsefesztergom.hu)

Az intézményben a panaszligyek kezelése, amennyiben a panaszosnak az
érintett szemeéllyel nem sikertil megoldast talalni a IIl. fejezetben leirtak szerint
torténik.

Az eljaras soran a megbeszéléseket irasban dokumentalni kell. Az ennek soran
keletkezett iratokat iktatas utan a Panaszkezelési Nyilvantarté Lap
mellékleteként irattarazni kell.
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III. A panaszkezelés lépcsofokai, iigyfelelosok és feladataik

III.1. Eljarasrend a pedagogusra iranyul6 panasz esetén

1.

Panasz esetén elészoér az érintett pedagogus felé kell a jelzést megtenni,
elsé fokon 6 kezeli a problémat. Amennyiben a felek nem talalnak
megoldast, a felek az Ugyben érintett tanulé osztalyfénékéhez
fordulhatnak.

. Megkeresés esetén az osztalyfénok kezeli a problémat. Amennyiben nem

szlnik meg a panasz oka, a felek az intézményvezetd helyettesekhez
fordulhatnak.

. A felek jelzése utan az adott, tagozatnak megfelelé intézményvezetd

helyettes kezeli a problémat.

. Az intézménvi panaszkezelés legfels6bb szintje az intézménvyvezetdi

intézkedés, amennyiben alsobb szinten nem sikerilt a panaszt kezelni.

. Abban az esetben, ha nem sikertl intézményen beltil megnyugtato

megoldast talalni, akkor a felek a tankertleti igazgatohoz fordulhatnak.

III.2. Eljarasrend tanuldora iranyuld, illetve tanulokat érinté panasz
esetében

1.

A panaszos a problémajaval az osztalyfénékhoz fordul.

2. Az osztalyfénék aznap, vagy legkésébb a kovetkezdé tanitasi napon

8.

9.

megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben az nem jogos, akkor
tisztazza az Uigyet a panaszossal szoban. A megbeszélésrél feljegyzés
készul.

. Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtatéoan lezarul. A megbeszélésrél
feljegyzés készul.

. Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat,

kozvetiti a panaszt az adott tagozati intézményvezetd helyettes felé.

. Az intézményvezetd helyettes 3 munkanapon belil egyeztet a panaszossal.
. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik

és alairasukkal elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményesnek tekinthetd.

. Amennyiben a probléma megoldasahoz tirelmi id6é sztikséges, 1 honap

idétartam utan az érintettek kézosen értékelik annak eredményességét. A
megbeszélésrol feljegyzés készul.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos, kiskora esetén annak
torvényes képviseldje jelezheti a panaszt a fenntarto felé.

A fenntarto sajat panaszkezelési eljarasanak megfeleléen jar el az tigyben.

10. A folyamat gazdaja az intézmeényvezetd, aki a tanév végén ellenérzi a

panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szikséges,
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elvégzi a korrekciot az adott lépésnél, és elkésziti beszamolgjat az éves
értékeléshez.

III.3. Eljarasrend alkalmazottakra iranyuld, illetve alkalmazottakat
érinto panaszok esetén

1.

8.
9.

Az alkalmazott panaszat irasban vagy szoban eljuttatja ahhoz a
személyhez, aki a felel6se annak a tertiletnek, ahol a probléma felmertlt.
Szoban térténé panasz esetén feljegyzést kell késziteni.

. A felel6s 3 munkanapon belill megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a

panasz nem jogos, akkor a felelds tisztazza az tigyet a panaszossal, amirél
feljegyzést készul.

. Ha a panasz jogosnak mindstl, akkor a felelé6s 5 munkanapon belil

egyeztet a panaszossal, majd — szikség esetén — tovabbi érintettekkel. A
megbeszélésekrdl feljegyzés készul.

. Ezt kovetéen a felelés és a panaszos, valamint az érintettek az egyeztetés

eredményét, a megallapodast irasban rogzitik és alairasukkal igazoljak,
hogy elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarul.

. Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi idé sztkséges, 1 honap

idétartam utan a panaszos és a felelé6s kozosen értékeli a annak
eredményességét. A megbeszélésrol feljegyzés készul.

. Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg a felel6s

kozremukodésével, akkor a panaszos vagy a felelés az intézményvezet6 felé
jelzi a problémat.

. Az tigy tovabbitasa esetén az intézményvezetd kezeli az tigyet. Amennyiben

kozremukodésével nem sikerill megnyugtatéan rendezni a problémat, a
tankertleti igazgatohoz fordul(hat).

A fenntart6 sajat panaszkezelési eljarasanak megfeleléen jar el az tigyben.
Ha a probléma ezen a médon sem volt orvosolhatd, a panaszos az illetékes
bir6saghoz fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.

10. A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a

panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ezek alapjan
javaslatokkal, észrevételekkel segitheti az intézmény munkajat, és elkésziti
beszamoloéjat az éves értékeléshez.

IV. Az eljaras dokumentalasa

Az eljaras soran lefolyt megbeszélésekrél, megallapodasokrol irasbeli
feljegyzést kell késziteni, azt iktatéo szammal ellatni.

A panaszokrol az iskolatitkar ,Panaszkezelési nyilvantartas”-t (ide nem kell
» jel) koteles vezetni, melynek a kévetkezé adatokat kell tartalmaznia:
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1. A panasz megtételének idépontja

. A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz megtétele irasban tértént, az
irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa.

A panasz kivizsgalasanak ideje, modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve, beosztasa

A panasztevé tajékoztatasanak idépontja, modja, eredménye

A panasztevl nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja,
illetve ennek hianyaban jegyzékdényv indoklassal arrdél, hogy nem
fogadja el. (egy jegyzékonyvi indoklas arrdl, hogy miért nem fogadja el
azt.)

w N

0 XNk

Mellékletek:

10. A tajékoztatas dokumentuma

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el,
feljegyzés a tovabbi teenddkrél.

12. Az eljaras soran keletkezett iratok.

V. Egyéb rendelkezések

Amennyiben a panaszban az intézményvezeté is kézvetlentl érintett, akkor
az intézmeényvezetd-helyettes feladata a problémamegoldas.

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére és
alkalmazottjara kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzat az intézmény Szervezeti és Mukodeési
Szabalyzatanak a része.

A szabalyzat hatalybalépése:

Jelen szabalyzat 2019. november 04-t4l 1ép érvénybe.

VI. Melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarto Lap
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Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogado | Neve:

Beosztasa:

Kivizsgalas

Ideje:

Modja: Eredmeénye:

Sziukséges intézkedés és a varhatoé eredmény leirasa:

Intézkedés eredményességéhez sztikséges tlrelmi idé vége:

felelds

Végrehajtasért | Neve:

Beosztasa:

Panasztevo tajékoztatasanak

Ideje:

Modja:

Panasztevé nyilatkozata:

A panaszkezelési eljaras végleges lezarulasanak

Ideje: Megallapitasai:
Mellékletek | Iktatoszam Targy
felsorolasa

A Nyilvantarto lapot lezarta:

Kelt: Esztergom, 20

intézményvezeto




