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1. Altalanos rész

Az intézmény haszndléi és partnerei (tovabbiakban partnerek) panaszainak egységes
szabalyok szerint torténé atldthatdé, hatékony kezelése és kivizsgaldsa érdekében
készitette el egységes panaszkezelési szabalyzatat.

Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintd
kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasdnak, kezelésének, kivizsgalasanak,
értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

2. Panaszkezelési rend az iskolaban

— Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

— Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola kételes
illetve jogosult intézkedésre.

— A panasz jogossagat, a koériilményeket az intézmény vezetdje, tagintézmeny-
vezetdje vagy helyettesei kotelesek megvizsgalni.

— A panasz jogossaga esetén a fent megnevezett vezetSk kotelesek az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

2.1. Panaszkezelés lépcséfokai
1. Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6-helyettesekhez,
tagintézményvezetG-helyetteshez fordul.
3. Az intézményvezetd-helyettes, tagintézményvezetd-helyettes kezeli a problémat,
vagy az intézményvezet6hoz, tagintézmény-vezet6hoz fordul.
4. A panasztevé kézvetleniil az intézményvezetShaz, tagintézmény-vezet6hoz fordul.

3. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
— személyesen;
— telefonon;
— irashan;
— elektronikusan;

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggéen — az osztalyfénok, az intézményvezet6-
helyettes, tagintézményvezeté-helyettes vagy az intézményvezet6, tagintézmény-vezetd
hataskorébe tartozik.



4, Panaszkezelés tanulé esetében

Célja: a tanulét érinté problémakat, vitakat a legkorabbi idSpontban, a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

Folyamata:

A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti
a panaszt azonnal az intézményvezet6, tagintézmény-vezetd felé.

Az intézményvezetd, tagintézmény-vezet6 3 munkanapon belll egyeztet a
panaszossal.

Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsbhan
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megolddsahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan az érintettek kozosen értékelik mennyire vélt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utédn is fennall, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az iskola intézményvezetéje a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon belil
megvizsgalja a panaszt, koz6s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel§jével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdéja az intézményvezet6, tagintézményvezetd, aki a tanév végén
ellendérzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges,
elvégzi a korrekciét az adott lépésnél, és elkésziti a beszamoléjét az éves
értékeléshez.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak (pedagégus, nem pedagégus)
részére

Célja: az iskoldban térténé munkavégzés soran esetlegesen felmer(lé problémakat,
vitékat a legkordbbi idépontban a legmegfelelbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Folyamata:

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

A felel8s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel&s tisztdzza az ligyet a panaszossal.



— Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

—  Ezt kovetben a felel8s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi id6 sziikséges, 1 hénap
id6tartam utan kdzosen értékeli a panaszos és a felel8s, hogy mennyire vélt be a
javasolt megoldas.

— Ha a tirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelés, se az
intézményvezets kdzremiikédésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé
jelzi azt.

— 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezet8je a fenntartoé képvisel6jének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kézds irasbeli javaslatot tesz a probléma
kezelésére.

—  Ezutan, a fenntarto képviselje, és az intézményvezet egyeztetnek a panaszossal,
a megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben turelmi id§ sziikséges, 1 honap
idStartam utan kozosen értékelik, hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

— Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az
érintettek.

— Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabdlyozék hatdrozzak meg.

— A folyamat gazdaja az intézményvezet6, tagintézmény-vezetd, aki tanév végén
ellen6rzi a panaszkezelés folyamatét, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges,
elvégzi a korrekcidkat az adott lépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves
értékeléshez.

6. Panaszkezelés sziil8, gondvisel8, neveldsziil6, mas panaszos esetében

— A panaszos problémajaval az osztalyf6nokhéz fordul.

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

— Jogos panasz esetén az osztalyféndk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

— Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémdt, kozvetiti
a panaszt azonnal az intézményvezetd, tagintézmény-vezetd felé.

— Az intézményvezet8, tagintézmény-vezet6 3 munkanapon belil egyeztet a
panaszossal.

— Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek frasban rogzitik és
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

— Amennyiben a probléma megoldasahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utdn az érintettek kozosen értékelik a bevalast.



Ha a probléma ezek utéan is fennall, a panaszos képviseléje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kdzés javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdsban is rogzitenek.

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Az Ugy végigvitele utdn még a birdsagi lehet6ség van hatra. Az eljardsokat
jogszabalyi elGirdasok hatérozzdk meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, tagintézmény-vezet6, aki tanév végen
ellendrzi a panaszkezelés folyamatdt, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges,
elvégzi a korrekcidkat az adott lépésnél, és elkésziti a beszémolojat az éves

értékeléshez.

7. Dokumentacios elGirasok

A panaszokrél az intézményvezetS-helyettesek, tagintézményvezetd-helyettesek
Panaszkezelési nyilvéntartds”-t kételesek vezetni, amelynek a kovetkez6 adatokat kell
tartalmaznia:

1.

11.

A panasz tételének idépontja;

A panasztevl neve;

A panasz lefrdsa (amennyiben a panasz tétele {rasban toértént, az irott
dokumentum);

A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztésa;

A panasz kivizsgdlasanak maédja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja;

Ha a tdjékoztatds irdsban tortént, annak dokumentuma;

. irdsban tett panasz esetén a panasztev8 nyilatkozata, hogy a tajékoztatasbhan

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevé a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kényv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.



Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalds maodja:

Panaszt fogadd - — - -
beosztasa: Kivizsgalds eredménye:

Szlikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabélyzatot a Kecskeméti Széchenyivarosi Arany Janos Altalanos Iskola
tantestllete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Didkdnkormdnyzat véleményezte és elfogadta.

Kecskemét, 2020. 09. 03.
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