HORVATH ISTVAN ALTALANOS ISKOLA
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

(Frissitve 2022. szeptember)
Panaszkezelés

A panaszkezelés célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi

tevékenységilinknek.

Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni. A
beérkezett észrevételeket elemezziik. A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil,

egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (06-88-598-910)

e irasban (8105 Pétfiird6, Berhidai Gt 54.)

e elektronikusan (petisuli@horvath-petfurdo.edu.hu) 2022. oktober 1-jétol

A panaszkezelés soran 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

eldirasai irdnyadok.

Iskolank panaszkezelési rendje az iskola tanuloi részére:



mailto:petisuli@horvath-petfurdo.edu.hu

Célja: hogy a tanulot érinté felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a

legmegfelelobb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

A panaszkezelési eljaras folyamata:

. szint
1. A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.
2. Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.
3. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.
1. szint
4. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémakat, azonnal
kozvetiti a panaszt az igazgato felé.
5. Az igazgato 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.
6. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irasban rogzitik
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a
probléma megoldasahoz tiirelmi 1dd sziikséges, 1 honap id6tartam utan az érintettek
kozosen értékelik a bevalast.
1. szint
7. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
felé.
8. Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 napon beliil megvizsgélja a panaszt,
koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
9. A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek. A folyamat

gazdéja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,



Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és

elkésziti a beszdmolgjat az éves értékeléshez.

Iskolank panaszkezelési rendje a sziilok részére:

Célja: hogy a sziil6t érintdé felmeriild problémaékat, vitdkat a legkorabbi idOpontban, a

legmeg

felelobb szinten lehessen feloldani vagy megoldani

A panaszkezelési eljaras folyamata:

l. szint
1.

A sziild probléméjaval az adott tanitdohoz, szaktanarhoz fordul.

2. Amennyiben a problémat nem sikeriil megnyugtatéan rendezni, sziilé a problémajaval
az osztalyfénokhoz fordul.

3. Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az tligyet a sziilovel.

4. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.

. szint

5. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja a problémat megoldani, azonnal
kozvetiti a panaszt az igazgatd-helyettesek vagy az igazgat6 felé. (Sziikség esetén be
kell vonni a munkakozosség-vezetot is a kivizsgalasba.)

6. A vezet6ség harom napon beliil egyeztet a panaszossal.

7. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik

¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a

probléma megoldasdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idStartam utadn az érintettek



kozosen értékelik a bevalast. Amennyiben nincs valtozés, az érintettek ) megoldast

keresnek.

8. Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldje a fenntartohoz fordul, a

jogszabalynak megfelelden az iskola igazgatojan keresztiil.

Iskolank panaszkezelési rendje az alkalmazottak részére

Célja: hogy az iskolaban toérténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat,

vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

A panaszkezelési eljaras folyamata:

1. Az alkalmazott panaszit szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a

felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

2. A felelds megvizsgélja 3 napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a

felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

3. Haa panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

4. Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amit
feljegyzésben rogzitiink. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap

iddtartam utan kozosen értékeli a panaszos ¢és a felelds a bevalast.
5. Eredménytelen egyeztetés esetén panaszos a fenntartéhoz fordul, a jogszabalynak
megfeleléen. Ha a panaszos a fenntarto irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémdjaval a

munkatigyi birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl az igazgatOhelyettesek ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kotelesek vezetni,
melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja



. A panasztevo neve

. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

. A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja
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. Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indokléssal arrol, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztev0 a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

Pétfiirdo, 2022. szeptember 28.

Komives Judit sk.

intézményvezetd

1. sz. melléklet

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP tartalmazza:

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap Sorszam:

Panasztétel id6pontja:

Panasztevd neve, cime, elérhetdségei:

Benytjtas modja: szobeli vagy irasbeli postai uton / e-mailben / személyesen
Panasz rovid leirasa:

Kivizsgalasért és intézkedésért felelds neve:

Beosztasa:

Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:



Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa:
Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:

Panasz lezarasanak ideje:



