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Panaszkezelés

A panaszkezelés, ezen beliil a jogszabalyi kotelezettség alapjan eldirt jogorvoslati tevékenység,
a feladatok ¢€s a hataskorok szabalyozasa.

Panaszkezelés célja

Az intézmény hasznal6i €s partnerei (egyiitt panasztevl) panaszainak egységes szabalyok
szerint torténd atlathato, hatékony kezelése €s kivizsgalasa érdekében készitett eljarasrend.

Jelen eljarasrend célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintii kielégitése
érdekében a panaszok nyilvantartasdnak, kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje az
intézmény tevékenységének szerves rész¢vé valjon.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a folyamatban megjellt dolgozé
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Panaszkezelo

Felmeriild gond, probléma esetén elsddlegesen helyben kell az oktatonak, munkatarsnak
megoldast taldlnia. Amennyiben ez nem jar eredménnyel Ggy a panaszkezeld felé a panasztevo
panaszat megteheti:

e személyesen a tanarnal, osztalyfonoknél, vezetonél, vagy az iskola titkarsagan
e telefonon a titkarsagon

e irasban (levélben) a titkarsdgon

o elektronikusan

e apartneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az osztalyfonok, az igazgatohelyettes vagy
az igazgato (egylitt: panaszkezeld) hataskorébe tartozik.

Panaszkezelés tanulo esetében

1. A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

2. Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

4. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgat6 felé.

5. Azigazgat6d 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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



7. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idStartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

8. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
felé

9. Az iskola igazgatoja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgélja a
panaszt, kdz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

10. A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

11. A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, O0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés sziilo, gondviselo esetében

Az eljarasrend megegyezik a tanuloknal leirt panaszkezelési folyamattal.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

1. A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi iddpontban a legmegfeleldbb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

2. Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

3. A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

4. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

5. Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.

6. Ettdl a ponttol kezdve a folyamat megegyezik a tanuloknal leirt eljarasrenddel a 7.
ponttol kezdddden.



Panaszkezelési lap

Panasz esetén Panaszkezelési lapot kell felvenni, amely tartalmazza a panasz és a kivizsgalas
adatait.

Panaszkezelési lap

Panasztétel idopontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado6 neve: Kijelolt panaszkezeld:

Beosztésa: Kivizsgélas mddja:

Sziikséges intézkedés: Kivizsgélas eredménye:
Végrehajtasért felelos neve: Panasztevd tajékoztatasdnak idépontja,

madja, panaszkezeld alairasa:




