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Panaszkezelési Szabalyzat




L A panaszkezelési szabdlyzat célja

Az iskola tanuldit és sziileiket, gondviselSiket, nevelGsziiloket, mas iigyleleket valamint az
iskola dolgoz6it panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyelkel
kapesolatban az iskola, koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okdval
kapcsolatos koriilményeket az intézményvezeté koteles megvizsgalni, jogossiga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni. A | Panaszkezelési szabalyzat”-rdl az iskoldba 1épéskor
a hazirenddel egylitt mindent tanuldt, sziileiket és minden 4j dolgozot tajékoztatni kell. A
panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményiinkkel kapcsolatban allo partnerek —
didkok, sziil6k, alkalmazottak- elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgdldsdnak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon kézds intézménykultaranknak,
igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabélyzat eldsegiti, hogy
partnereink véleményiiket, panaszukat egyszertien és eredményesen juttathassdk el hozzank,
ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz vald hozzajutdst. A panaszkezelési eljaras célja,
hogy az iskoldban térténd esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban
a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani.

[1 8 Alapelvek

oo Alapkovetelménynek tekintjiik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a
feltart hibak orvoslasat.

X A beérkezett észrevételeket elemezzilk, és enneck eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez.

L A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlen, azonos
eljarasok keretében ¢és szabalyok szerint kezeljiik.

o A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okét, indokat és ezt kovetGen a panaszt minél el6bb
orvosolnunk kell.

o A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

3 A panasz kezelését a jelzés pillanatdban meg kell kezdentink.

g A panaszosnak éreznie kell, hogy ligye nem csak neki fontos.

w» A panasz kezelésének, a probléma feloldasanak kompetenciaszintjei vannak.

% A tipikus problémak kiilon figyelmet érdemelnek.

e A hivatali Gt betartdsa kotelezd

g Névtelen bejelentés kivizsgdlasdra nincs mod az egyeztetés €s visszacsatolds

lehet6ségének hianya miatt.

III. Panaszkezelési rend

% Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseliket, valamint az iskola dolgoz6it panasztételi
jog illeti meg,



% Panaszt tenni olyan igyekben lehet, melyekkel kapesolathan az iskola, koteles illetve

jogosult intézkedésre.
¢ A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatdja

koteles megvizsgalni.
% Jogossdga esctén koteles az ok elharftasdval kapesolatban intézkedni, vagy az |
intézmény, irdnyité testiileténél intézkedést kezdeményezni. |
A ,Panaszkezelési szabdlyzat”-rdl az iskoldba 1épéskor a hézirenddel egylitt minden |
tanulot, sziileiket, és minden 4j dolgozét tajékoztatni kell. ‘
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Formalis panaszkezelési eljards

% A panasz jogossiganak vizsgalata
% Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel
% Tanulsagok megfogalmazasa [ A szilkséges intézkedésck megtétele

% Az érintettek tajékoztatasa A kdzosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt,

A pedagdgusok és egyéb alkalmazottak a munkakdzdsségeken keresztiil, a sziilok a sziil6i
szervezeten keresztill, a tanulok a didkdnkormanyzaton keresztiil is €élhetnek panasszal.

A panaszkezeld felé a panasztevGk panaszaikat megtehetik:
- személyesen

- telefonon

- irasban (6239 Csészartoltés, Kossuth Laj'os ul)

- elektronikusan (igazgato.iskolaicsaszartolies. hu; iskolag@csaszartoltes.hu )

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggben — a szaktanar, az osztilyféndk vagy az
intézményvezetd helyettes vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

1. Panaszkezelés tanuld esetében

Cél, hogy a tanulét érinté problémakat, vitdkat a legkorabbi idSpontban, a legmegfelelbb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:
> A panaszos problémajaval a szaktanirhoz vagy osztalyféndkhéz fordul

» Az osztalyféndk aznap vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.
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Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

»

>

Abban az esetben, ha az osztalyféntk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezet fel€.

Az intézményvezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

>

>

»

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a fenntartd
felé

Az intézményvezetd a fenntarté bevonasival 15 munkanapon belill megvizsgélja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A folyamat gazdija az intézményvezet, aki a tanév végén ellenbrzi a panaszkezelés
folyamatat, 8sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

2 .Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak (pedagogus és nem pedagégus) részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémadkat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1. szint:

»

S

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezet6hdz

Az intézményvezetd megvizsgilia 3 munkanapon belill a panasz jogossdgat. Ha a
panasz nem jogos, akkor tisztdzzak az ligyet.

Ha a panasz, jogosnak mindsil, akkor az intézményvezetd 5 munkanapon belill egyeztet
a panaszossal.

Ezt kdvetben az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarul amennyiben a panasz
megolddsdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utén kozosen értékeli a
panaszos és az intézményvezetd a bevalast.



2. szint:
» Ha a tirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd

kozremiikodésével, akkor a fenntartd felé kell jelezni.

» 15 munkanapon beltl az iskola intézményvezetdje a fenntartd képvisel6jének
bevonasaval megvizsgilja a panaszt, kz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére,
irasban.

» Ezutan a fenntarté képviselje és az intézményvezetdje egyeztet a panaszossal, a
megallapodast irasban rdgzitik. Amennyiben tlirelmi id6 sztikséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéoan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

3. szint:
» Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most

mar csak oda fordulhat, Az eljarast térvényi szabalyozok hatirozzék meg.

» A folyamat gazdaja az intézményvezet6, aki a tanév veégén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

3. Panaszkezelés sziilo, gondviseld esetében
1. szint
» A panaszos problémaéjaval a szaktanarhoz fordul.

» A szaktanar aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

> Jogos panasz esetén a szaktandr egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.
2. szint:
» Abban az esetben, ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, akkor az

osztalyfénokhoz fordulhat.

» Az osztalyfén6k aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

» Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
3. szint:

» Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.



» Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

> Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos ¢s az érintettek frisban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

» Amennyiben a probléma megoldasdhoz tirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utin
az érintettek kozodsen értékelik a bevalast,
4. gzint:
» Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto

felé.

» Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belil megvizsgalja a
panaszt, kdzds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
» A fenntartd egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdsban is rogzitenek.
5. szint:
» A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi jogok biztosa felé.
» Az gy végig vitele utan még a birdsagi lehetGség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
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eldirasok hatarozzak meg. A folyamat gazdéja az intézményvezetd, aki a tanév végén
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi
a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelés mas iligyfél, panaszos esetében
1. szint:
» A panaszos problémdjival az osztalyfonokhoz fordul.

> Az osztalyféndk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossdgat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

» Jogos panasz esetén az 0sztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

> Abban az esetben, ha az osztilyféndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezets fele.

» Az intézményvezett 3 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

> Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos és az érintettek frasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

» Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id§ szlikséges, 1 hénap id6tartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast,



3, szint;

» Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntart6
felé.

» Az intézményvezet§ a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
» A fenntartd egyeztet a panaszos képviselGjével, amit frasban is rogzitenek.
4, szint;
» A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

» Az lgy végig vitele utin még a birdsigi lehetdség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg,

» A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellenbrzi a panaszkezelés
folyamatét, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekeidt az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az osztalyfonok vagy az intézményverzetd ,Panaszkezelési nyilvantartds’-t
koteles vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételénck id6pontja

2. A panasztevd neve

3. A panasz lefrdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentuni)
4, A panaszt az intézmény nevében fogadod személy neve, beosztdsa

5. A panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6 eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasdért felelds személy neve

8. A panasztevd tdjékoztatasanak idSpontja

9. Ha a tajékoztatas, irdsban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indokléassal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utéirataként
feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.



6. A szabalyzat idébeli és személyi hatilya

A szabalyzat hatélya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjira, tanuldjara, a sziilék
kozosségére. Jelen szabilyzat és annak melléklete 2022, oktdber 24. napjdn 1ép hatalyba.

A szabalyzat hozziférhetdsége és madoesitiasa

A szabdlyzat tartalmat az intézményvezetd koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal.

Iv. Z:aro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvdnos. A tandri szobdban, az intézmény
hitps://csaszartoltes,.suli,hy/ honlapjan mindenki szaméara hozzaférheto.

A Panaszkezelési Szabélyzatot a Csészartdltési Banati Miklés Német Nemzetiségi Altal4nos
Iskola tantestiilete elfogadta..
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Jelen Panaszkezelési szabalyzat elkészitésekor az iskolai didk- dnkormdnyzata véleményezési,
és javaslattételi jogat gyakorolta, errél a DOK elndke es a didkdnkormanyzatot tdmogatd
alairasaval nyilatkozik
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Csaszartdltes, 2022. 10. 21



1. sz. melléklet PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Sorszam:

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevd neve, cime, elérhetoségei:

Benyujtas modja: szébeli vagy irdsbeli

postai iton / e-mailben / személyesen

Panasz rivid leirasa:

Kivizsgilasért és intézkedésért felelds Kivizsgalas madja: Kivizsgalas
eredmenye:

neve:

beosztisa:

|Csatolt mellékletek megnevezése:

Sziikséges intézkedés, elutasitds esetén annak indokldsa:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajékoztatasianak idépontja:

Panasz lezarasanak ideje:




