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1. A panaszkezelési rend az iskoldban

% Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviselGiket, valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

% Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes,
illetve jogosult intézkedésre.

A panasz jogossdgat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény pedagégiai
- igazgatohelyettese koteles megvizsgalni.

% Jogossiga esetén koteles az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezet&jénél intézkedést kezdeményezni.

% A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az iskolaba lépéskor minden tanulét, sziileiket,
és minden 1j dolgozot tajékoztatni kell.

2. A panaszkezelés 1épcs6fokai

1. Konkrét esetben eljdr6 személy(pedagégus) kezeli a problémat, vagy az
osztalyfénokhoz fordul.

2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy a pedagogiai - igazgatohelyetteshez fordul.
3. Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul.

4. A panasztev6 kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

3. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
% személyesen
% telefonon (06-56-390 - 255)
% frasban (5200 Torokszentmiklés, Hunyadi u. 6.)
% elektronikusan (titkarsag@iskola.torokszentmiklos.hu)
% a partneri elégedettség mérésre szolgalo kérd6iveken
A panaszok kezelése - a panasz targyatol fligg6en - az osztalyf6nok, vagy a pedagogiai -
igazgatohelyettes hataskorébe tartozik.

4. Panaszkezelés tanul6 esetében

A panaszos problémaéjaval az osztalyfénokhéz fordul.

Az osztalyf6nok aznap vagy masnap megvizsgéilja a panasz jogossdgat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha az osztilyfé6nok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal a pedagdgiai - igazgatohelyettes felé.

A pedagogiai - igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utén az
érintettek kdzdsen értékelik a bevélast.



Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az igazgat6
felé.

Az iskola igazgat6ja - ha sziikséges a fenntart6é bevondsaval - 15 munkanapon beliil
megvizsgélja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Az igazgato (és a fenntart6) egyeztet a panaszos képvisel6jével.

A folyamat gazddja a pedagogiai - igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekci6t
az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljarés célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez (gazdasagi
ligyintézs; operativ - igazgat6helyettes), aki a felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma
felmeriilt.

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel6s tisztdzza az iigyet a panaszossal.

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

Ezt kovetSen a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapodést frasban rogzitik. Ebben
az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldé4sdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6étartam utin
kozosen értékeli a panaszos és a felel6s a bevalast.

Ha a tiirelmi id& lejartdval a probléma nem oldédott meg se a felelSs, se az igazgat6
kdzremiikodésével, akkor az igazgaté a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgat6ja a fenntarté képviselGjének bevonasaval
megvizsgélja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutan a fenntart6 képviselGje és az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megéllapodast
irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kdzdsen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldést irasban
rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi bir6sdghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabélyozok hatarozzdk meg.

A folyamat gazdaja az operativ - igazgatohelyettes, aki tanév végén ellen6rzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamol6jat az éves értékeléshez.

6. Dokumentacios el6irasok

A panaszokrdl az iskolai titkarsag az igazgatohelyettesek utasitasa alapjan , Panaszkezelési
nyilvintartds”-t koteles vezetni, melynek a kovetkezé adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztev$ neve

3. A panasz lefrasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)



4. A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgaldsanak médja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6 eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve

8. A panasztevé tdjékoztatdsanak idSpontja

9. Ha a tajékoztatas frasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indokléssal arrél, hogy nem
fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzSkonyv
utbirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.

7. Legitiméacio
A Panaszkezelési Szabélyzatot a Torokszentmiklosi Hunyadi Matyas Magyar - Angol Két
Tanit4si Nyelvii Altaldnos Iskola alkalmazotti kozossége elfogadta.
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1. szamii melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel 1dopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panasz fogadd s
N beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:




