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1. Altalanos rész

1.1. Bevezetés
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Az intézmény hasznaldi és partnerei (tovabbiakban partnerek) panaszainak egységes szabalyok

szerint torténd atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében készitette el egységes

panaszkezelési szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magassabb szintii kielégitése

érekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje az

intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

1.3. Alapelvek

- A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat

¢s jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

- A beérkezett észrevételeket elemezziik.

- A panaszokat és a panaszososokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos

eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik.

- A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartas kotelezo.

- Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod, az egyeztetés és visszacsatolds

lehetdségének hianya miatt.

2. Panaszkezelés menete

2.1 A panasz bejelentése

Forma Moad Idépont Elérhetoség
- hétf6tdl-péntekig munkaidében
a Gardonyi Irodahazban,
Szébeli személyesen . o
- egyéni fogadoorakon, 4110 Biharkeresztes,
- sziil6i1 értekezleteken Damjanich u. 21
- hétf6tdl-péntekig munkaidében
személyesen ‘
a Gérdonyi Irodahazban
Irasbeli postai uton barmikor
) , gardonyirefititkarsag
elektronikus tton barmikor

@gmail.com




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal
kozoljiikk. Irasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irasban
megkiildjiik a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost

tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdésdghoz fordulhat.

2.3. Panaszkezelési rend az iskolaban

1. Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit

panasztételi jog illeti meg.

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

3. A panasz jogossagat, a korlilményeket az intézmény vezetdje vagy helyettese
kotelesek megvizsgalni.

4. A panasz jogossaga esetén a fent megnevezett vezetk kotelesek az ok elhatirasaval

kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

2.4. Panaszkezelés tanulo esetében

Célja: a tanuldt érintd problémakat, vitdkat a legkorabbi idopontban, a legmegfelelébb szinten
lehessen feloldani vagy megoldani.

Folyamata:

- A panaszos probléméajaval az osztalyfonokhoz, vagy az érintett pedagogushoz fordul.

- Az osztalyfonok aznap vagy masnap 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 megnyugtatdan lezarul.

- Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

- Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

- Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irdsban rogzitik
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

- Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan

az érintettek kozosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.
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- Haaz intézményen beliil a probléma nem megoldhat6, akkor a jelzés tovabbitasra keriil
a fenntarto felé.

- Az iskola intézményvezetdje a fenntartdé bevondsaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesznak a probléma kezelésére.

- A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit sziikség esetén irasban is
rogzitenek.

- A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamlojat az éves értékeléséhez.

2.5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak (pedagégus, nem pedagogus)
részére
Célja: az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a

legkorabbi idépontban a legmegfeldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Folyamata:

- Az alkalmazott panasztit szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriil.

- A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagit. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel@s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

- Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal.

- Ezt kovetden a felelos és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoéan lezéarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
kozosen értékeli a panaszos ¢€s a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

- Ha a tiirelmi id6 lejarataval a probléma nem oldodott meg, se a felelds, se az
intézményvezetd kozremiikodeésével, akkor az intézményvezetd a fenntartod felé jelzi
azt.

- 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos irasbeli javaslatot tesz a probléma
kezelésére.

- Ezutan, a fenntartd képviseldje, és az intézményveztd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam

utan kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.
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Ha a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljaréas torvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott

1épésnél, €s elkésziti a beszamlojat az éves értékeléshez.

2.6. Panaszkezelés sziilo, gondvisel6, neveldsziilé, mas panaszos esetében

A panszos problémajaval az osztalyfonokhoz vagy az érintett pedagdgushoz fordul.
Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha az osztdlyfondk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek sziikség esetén irasban is
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi 1dd sziikséges, 1 honap iddtartam utdn
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utéan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
fele.

Az intézményvezetd a fenntartd6 bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja a
panaszt, kdz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztett a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A panaszos bejelenti a panaszat az oktatasi biztosa felé.

Az liigy végigvitele utdn még a birdsagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
eldirasok hatdrozzak meg.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszdmolgjat az éves értékeléshez.
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3. A dokumentumok és bizonylatok rendje

BlzonyIa’t Kitolt6/készito | Megorzési hely | Megorzési ido | Masolatot kap
megnevezése
Panasznyilvantarto lap iskolatitkar iktato 3ev panaszos
Feljegyzések iskolatitkar iktatd 3év panaszos

Felelds: A panaszkezelési szintnek megfeleld személy

Intézkedést hozhat: A megfeleld szinten szerepld pedagdgus, osztalyfonok,

igazhatohelyettes, intézményvezetd

Ertesitést kap: A panaszos, az irattar, rendkiviili esetben az intézményveztonek

bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé

4. Panasznyilvantartas

A panaszokrol az intézményvezetd helyettes vagy az intézményvezetd ,,Panaszkezelési

nyilvantartas ”-t koteles vezetni, amelynek a kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

1.

© 0 N o g bk~ DN

[HEN
o

11.

A panasz tételének idépontja;

A panasztevO neve;

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztésa;

A panasz kivizsgalas médja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedések megnevezése, varhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja;

Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak a dokumentuma;

.frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.
Ha a panasztevd a tajékoztatdsban nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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1. szamu melléklet

Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Benyujtas idopontja:

Benyutas modja:

szobeli / irasbeli
postai tton / e-mailben

Panaszos adatai:

Név:
Cim:

Elérhetdség:

Panasz leirasa:
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Panaszt fogado: Neve: Kivizsgalas modja:

Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedések:

Végrehajtasért felel6s neve:

Csatolt mellékletek:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja

panaszos panaszt atvevo



