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Panaszkezelési rend az iskolaban

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola
bels§ szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink soran
figyelembe vesszilk szabalyzatainkat, az Nkt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a
panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrol szo6l6 2013. évi CLXV. térvényt.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy €érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvetdott problémak, panaszok az iskolan
beliil megfeleld szinten rendezddjenek.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem kertiltek szabalyozasra az
iskola SZMSZ-ében.

1. ALTALANOS RESZ
I.1. Bevezetés

Az iskola partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, 4tlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz0l6 szabalyzatat.

I.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartisanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi
tevékenységlinknek.

Panaszt tenni olyan {igyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskolakoteles, illetve nem
tankoteles, de jogviszonyban 4116 tanuld, annak sziildje, vagy az intézménnyel
munkaviszonyban all6 munkavallalé jogosult intézkedésre.

A panasz jogossigat, a koriilményeket az intézmény igazgatdja, tagintézmény-igazgatdja vagy
igazgato-helyettese kotelesek megvizsgalni.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, sikertelenség esetén a Kisvardai Tankeriileti Kozpontnal intézkedést
kezdeményezni
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L.3. Alapelvek

¢ A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, és
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

» A beérkezett észrevételeket elemzi az iskolavezetés.

« A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlSen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

* A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

* Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas lehetségének
hianya miatt.

Az iskola tanuléit, torvényes képviselit, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

IL. PANASZKEZELES LEPCSOFOKAI

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgato- helyetteshez fordul.

3. Az igazgato - helyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

4. A panasztevd az igazgatohoz fordul.

5. Az igazgato kezeli a problémat, vagy a panasztevd a Kisvardai Tankeriileti Kézponthoz
fordul.

11.1. Formalis panaszkezelési eliaras diakok és sziilok esetében

A panaszkezel6 felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:

- személyesen illetve telefonon (06-45-715-614)

- {irdasban (4545 Gyulahaza, Pet6fi Sandor utca 62.)

- elektronikusan (az iskola honlapjan is kozzétett elérhetdségen:
gyulahazaiskola@gmail.com)

A panaszos probléméjaval az osztalyfonokhoz fordul. Az osztalyféndk aznap vagy masnap
megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztiazza az ligyet a
panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az igazgaté felé. Az igazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az
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egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id§ sziikséges, 1 hénap idStartam utén az
érintettek kozosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas. Ha a probléma ezek utan is
fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto felé.

Az iskola igazgatoja a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartdo egyeztet a panaszos
képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdija az igazgatOhelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és

elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

I1. 2.Panaszkezelési eliarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljarasrend célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil problémakat, vitikat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

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

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

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelds 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kovetben a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, rogzités
feljegyzésben. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan kézosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az igazgatd
kdzremitkGdésével, akkor az igazgaté a fenntarté felé jelez irasban. Az iskola igazgatdja a
fenntartd képviseldjének bevondsaval megvizsgilja a panaszt, kozos javaslatot tesz a
probléma kezelésére - irasban is.

Ezutan, a fenntarté képviselGje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hoénap idStartam utan koézosen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.
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A folyamat gazdija az igazgatd-helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél,
és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

III. DOKUMENTUMOK ES BIZONYLATOK RENDJE

A bizonylat Kitolt6/Készitd | Megorzeési Megorzési ido | Masolatot kap
megnevezése hely

Panasznyilvantart | Iskolatitkar Iktato 3év Panaszos

6 lap

Feljegyzések Iskolatitkar Iktato 3év Panaszos

Felelés: A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat: A megfelelé szinten szereplé pedagogus, osztalyféndk, igazgato-
helyettes, igazgato.

Ertesitést kap:

1. A panaszos
2. Irattar
3. A rendkiviili esetet az igazgato koteles bejelenteni a fenntartonak.

IV. PANASZNYILVANTARTAS

A panaszbejelenté lapon érkezett panaszokrél és az azokat megoldd intézkedésekrol
nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

* a panaszos (intézmény /személy) adatait,

* a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

* a panasz benyujtasanak idopontjat és médjat,

+ a panasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,

* a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatéridejét,

« a kivizsgalas soran beszerzett informéciokat és esetleges szakvéleményt.

V.EGYEB
Szabalyzat elérhetdsége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartd Lap az intézmény titkarsagan, és az
iskola honlapjan is elérhetd.

Hatalybalépés: Jelen szabalyzat 2023. szeptember 01. napjatol hatéalyos.
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Melléklet:

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Sorszam:
Benyhjtas ideje: | ... €V, i, ho, ...... nap

Benyujtas modja: szébeli - irasbeli (postai iton/e-mailben / személyesen
atadott levélben)

Panaszos adatai: Neve:

Cime:

Elérhetdségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és
intézkedésért felels személy:
A kivizsgalas sordn szerzett
informaciok,
szakvélemények, stb. révid
leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalo
intézkedések leirasa,
elutasitas esetén annak
indoklésa:

A panasz elemzés¢hez
kapcsolodo egyéb
informacidk (pl. panasz oka,
gyakorisaga):

Csatolt mellékletek
megnevezése:

Panasz lezarasanak
hatarideje:

Panasz megvalaszoldsanak
ideje, maddja:

Gyulahaza, 20................cool.

panaszos panaszt atvevo
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A Dr.Kozma Pal Altalanos Iskola Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény nevelbtestiilete
2023. augusztus 31-én tartott értekezletén elfogadta.

gzanja Attila ™ Stefanne Potyok Enikd
hitelesit6 nevelGtestiileti tag hitelesité neveldtestiileti tag

A Dr.Kozma P4l Altalanos Iskola Panaszkezelési Szabalyzatat Sziiléi Szervezet és a
Didkonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

OEQL )\)m % 3‘}\/\ %

Déavidné Nagy Lilla Béno Csaba
Sziiléi Szervezet képviseldje Didkonkormanyzatot segité pedagdgus
. |
PHY /¢/
X e 1/
N e

‘\ oy
ol Salw
Barath Sandor
igazgatd






