A PANASZKEZELES RENDJE

Célja: a tanulot, sziilot, pedagdgust, egyeb alkalmazottat érintd problémakat a legkorabbi iddpontban,
a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

Alapvet6 szabalvai:

A panaszos problémdjaval az érintetthez forduljon.

A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdeni.

A panaszosnak éreznie kell, hogy tigye nem csak neki fontos.

Az id6 nem mindig segit, az tigyek csak néha oldjak meg magukat.

A panasz kezelésének. a probléma felolddsanak kompetenciaszintjei vannak.
Nem kell minden panasz feloldasanak az igazgatonal kezdddnie ill. végzddnie.
A tipikus problémak kiilon figyelmet érdemelnek.

A panasz jogossaganak vizsgalata.

Jogos panasz esetén egyeztetés az €rintettekkel.
Tanulsdgok megfogalmazasa.

A sziikséges intézkedések megtétele.

Az érintettek tdjékoztatasa.

A kozosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

Panaszkezelési eljaras:

A pedagogusok és egyeb alkalmazottak a kozalkalmazotti tandcson, munkakozosségeken keresztul, a
szUilok a sziiloi szervezeten keresztiil, a tanulok a diakonkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

A panasz szoban és irdsban is megfogalmazhatd.

Szintjei

I. szint

A tanulo/felndtt problémadjaval az ordk kozti sziinetben elsdsorban az tigyeletes nevel6t keresheti.
Tandrakon jelentkezd problémékat a tanito, a szaktanar kezeli. Napkoziben, délutani foglalkozasokon
adodo panaszokat a napkozis nevelok, foglalkozast tartd pedagogusok orvosoljak. hozzajuk kell
fordulni.

II. szint

Ha az tigyeletes neveld, a szaktanar, a napkozis neveld, a foglalkozast tartd pedagdgus nem kompetens
a panasz kezelésében tovabbitja azt az osztalyfonoknek, illetve a probléma megoldasat az

osztalytfonoktol kérheti a tanuld/ a felnott.

II1. szint



Ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az igazgatdhelyettes
felé, illetve amennyiben az osztalyfonok nem tesz intézkedést a panasz kezelésére kozvetleniil az
igazgatohelyetteshez fordulhat a panaszos.

IV. szint

Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az igazgatdhelyettes jelez az igazgatd felé.

Nem megnyugtato problémakezelés esetén a tanulo, felnétt az intézmény igazgatdjahoz fordulhat.
V. szint

A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotdl kérhet jogorvoslatot.

A panaszkozlés szinterei:

- fogadodrakon
- sziiloi értekezleteken
- egyeb értekezleteken, megbeszéléseken

Panaszkezelési hataridok:

e [ II. szinten az érintettnek a problémarol vald értestilést kovetden, ha kompetens annak
megoldasdban azonnal meg kell tennie a megfeleld intézkedéseket, illetve tovabbitani a
kovetkezo szintre.

e Azigazgatohelyettes 3 napon belll koteles egyeztetni az érintettekkel, és megtenni a megfeleld
intézkedéseket.

e Azigazgatd 15 napon beliil megbeszélést kezdeményez az érintettekkel.

e A fenntartd 30 napon beliil megvizsgélja a panaszt.

Az igazgato. a fenntarto 30 napon beliil irasban ad tdjékoztatast a panasz kezelésérol.

L szint tigyeletes | tanito |  szaktanar
IL szint osztalytonok

I szint igazgatohelyettes

Iv. szint igazgatod

\Y szint fenntarto

A panaszkezelési rendje

Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan tigyekben lehet. melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve jogosult
intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény i
megvizsgalni aszerint. hogy a panasz melyik tagozatot érinti.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél,
iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

gazgatohelyettesei kotelesek
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I. A panaszkezelés lépcséfokai
I. Konkrét esetben eljaro személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul,
2. Az osztalytonok kezeli a problémat, vagy az altalanos igazgatohelyetteshez fordul,
3. Az altalanos igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,
4. A panasztevo kozvetlentll az igazgatohoz fordul.



2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel® felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon

elektronikusan

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

az onértékelésben és tanfeltigyeleti eljaras soran hasznalatos kérddiveken

A panaszok kezelése —a panasz targyatol fliggéen —az osztaly fonok, vagy az altalanos igazgatohelyettes
hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanul6 esetében

A panaszos problémajaval az osztaly fonokhoz fordul.

Az osztalyfonok aznap vagy méasnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza 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 osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal
az igazgato felé.

Az igazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, | honap iddtartam utan az érintettek
kozosen értékelik a bevalast.

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

Az iskola igazgatoja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgédlja a panaszt, k6zos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A folyamat gazddja az igazgatOhelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmerild
problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani,
megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felel¢se annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmerdilt.

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

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

Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfo gadja az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult. Amennyiben a panasz
megoldasahoz tirelmi id sziikséges, | honap idétartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelds
a bevdlast.

Ha a tirelmi idd lejartdval a probléma nem oldodott meg se a felelés, se az igazgato
kozremiikodésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatoja a fenntartd képviseldjének bevonasaval megvizsgalja a
panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.



e [Ezutan, a fenntartd képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irdsban
rogzitik. Amennyiben tiirelmi ido sziikséges, 1 honap idotartam utan kozosen értékelik a bevalast.
Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birosaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

e A folyamat gazddja az altalanos igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott [épésnél, és
elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettesek |, Panaszkezelési nyilvantarids -t kotelesek vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirdasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas {rasban tortént, annak dokumentuma

0. irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata. hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
clfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utoirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(K)rol.
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6. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap
Panasztétel idopontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panasz fogado - —— -
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szuikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tdj¢koztatasanak idopontja:




