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Ez a bels szabalyzat a satoraljatjhelyi Kazinczy Ferenc Altaldnos Iskola (tovabbiakban:
intézmény) tevékenységével, mindennapos mikodésével kapcsolatos panasziigyek

elbirdlasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét foglalja magaban.

Intézménylink partneri panaszok egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés mddjardl sz616 szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménylinkkel kapcsolatban all6 partnerek —
didkok, szlil6k, alkalmazottak- elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,
nyilvantartdsdnak és  értékelésének rendje szerves részévé vdljon  koOzOs
intézménykultaranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A
szabdlyzat el6segiti, hogy partnereink véleményiket, panaszukat egyszerlien és
eredményesen juttathassdk el hozzank, ezzel is tdmogatva a gyorsabb megoldashoz vald
hozzdjutast. A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd esetlegesen felmerilé
problémadkat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelGbb szinten lehessen feloldani,

megoldani.

Alapelvek

Alapkovetelménynek tekintjik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgdlasat és a

feltart hibak orvoslasat.

o A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgdltatasaink tovabbfejlesztéséhez.

e A panaszokat és a panaszosokat megkilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik.

e A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek

soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovet6en a panaszt minél el6bb

orvosolnunk kell.



e A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

e A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdentink.

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

e A panasz kezelésének, a probléma feloldasanak kompetenciaszintjei vannak.

e Atipikus problémak kiilon figyelmet érdemelnek.

e A hivatali Ut betartasa kotelezé.

e Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds

lehet8ségének hianya miatt.

Panaszkezelési eljaras

e A panasz jogossaganak vizsgalata

e Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel
e Tanulsagok megfogalmazasa

o Aszikséges intézkedések megtétele

e Az érintettek tajékoztatdsa
A kdzosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

A pedagdgusok és egyéb alkalmazottak a kdzalkalmazotti tanacson, munkakozosségeken
keresztiil, a szUl6k a szlilGi szervezeten keresztiil, a tanuldk a didkonkormanyzaton keresztil

is élhetnek panasszal.

Panaszkezelési rend

e Az iskola tanuldit, szileiket/gondviselGiket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi
jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatdja

kételes megvizsgdlni.



e Jogossaga esetén koteles az ok elharitéasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény irdnyitd testileténél intézkedést kezdeményezni.
e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rél az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyltt minden

tanulét, szileiket, és minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

A panaszkezelés |épcsofokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat vagy az igazgatohoz fordul

3. A panasztevd kozvetlenil az igazgatéhoz fordul.

A panaszok kezelése — a panasz tdrgyatdl fliggben — az osztdlyfébnok vagy az igazgatd

hataskorébe tartozik.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik:

e személyesen
e telefonon (06-47-321-545)
e irdsban (3980 Satoraljaujhely, Deak F. u. 14.)

e elektronikusan (kazinczysuliiroda@gmail.com)

Panaszkezelés tanuld esetében

e A panaszos problémajaval az osztalyfé6nokhoz fordul.

o Az osztalyf6ndk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti



a panaszt azonnal az igazgaté felé.

Az igazgat6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldasahoz tirelmi id6 szikséges, 1 hénap id6tartam
utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utadn is fenndll, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az iskola igazgatdja a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon belil megvizsgdlja
a panaszt és kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja az igazgatohoz.

Az igazgaté megvizsgdlja 3 munkanapon beliil a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem
jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsul, akkor a felel6s 5 munkanapon belll egyeztet a
panaszossal.

Ezt kbvetben a felel6s és a panaszos az egyeztetést, a megallapodast irdsban rogzitik
ha elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lezarult.

Amennyiben a panasz megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelGs a bevalast.

Ha a tlrelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felel6s, se az igazgatd
kozrem(ikodésével, akkor az igazgatd a fenntarté felé jelez.

15 munkanapon belil az iskola igazgatdja a fenntartd képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutdn a fenntartd képviselGje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tlrelmi id6 szikséges, 1 hdnap

id6tartam utdn kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan



lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.
e Haapanaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most

mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabdlyozék hatarozzak meg.

Dokumentacios el6irasok

A panaszokrél az igazgatd ,Panaszkezelési nyilvdntartds”-t kételes vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idGpontja

A panasztevd neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztdsa

A panasz kivizsgaldsanak médja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve

A panasztevé tdjékoztatdasanak id6pontja
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Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma
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o

.frdsban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.



Zaro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. A tanari szobdban, az intézmény

www.kazinczysuli.hu honlapjan mindenki szamara hozzaférhetd.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Kazinczy Ferenc Altalanos Iskola tantestiilete elfogadta. A
szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Satoraljadjhely, 2020. szeptember 18.

SzlGi szervezet képviseldje DOK segit6 pedagdgus

p.h.

SzG6nyi Istvan Laszld, intézményvezets


http://www.kazinczysuli.hu/

1. sz. melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panaszt fogadd

Kivizsgalas mddja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Szlikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




