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Panaszkezelési ren d az intézményben

I. Áltatános alapelvek

o A panaszkezelési eljáľás cé|ja, hogy az iskolában töľténo munkavégzés során
esetlegesen felmerĹilő problémákat a legkoľábbi időpontban, a legmegfelelőbb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

o Az iskola tanulóit, szüleiket/gondviselőiket' valamint az iskola dolgozóit panasztételi
jog illeti meg.

o A panasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszüntetéséľe irányul.
o Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban aZ iskola köteles, vagy

jogosult intézkedésre.
o A panasztétel és panaszkezelés során az eljźrásrendet és aszolgźiati utat be kell tartani.
o A panasz jogosságát, annak okával kapcsolatos köľtilményeket a II. fejezetben

megllatározott ügyfelelős kĺiteles megvizsgálni. Jogossága esetén köteles az ok
elhárításával kapcsolatban intézkedni, vaąy az intézmény vezetójénél intézkedést
kezdeményezni.

o A ,,Panaszkezelési sząbályzat"-ro| és tartalmáről az iskolába lépéskor a tanulót és
törvényes képviselőj ét, valamint minden új dol gozó t tźłjékoztatni kell.

il. ľ'ormális panaszkezelésĺ eljáľás

A panasztevők jelzéseiket megtehetik:
- személyesen
- írásban:2536 Nyeľgesújfalu, Padányi téľ 35.A
- elektronikusan: kernisk@keľnstok.edu.hu

Az intézményben a panaszügyek kezelése' amennýben a panaszosnak az érintett
személlyel nem sikeľül megoldásttaléůni, aIII. fejezetben leírtak szerint történik.
Az eljźrás soľán a megbeszéléseket írásban dokumentálni kell. Az ennek során
keletkezett iratokat iktatás után a ,,Panaszkezelési nyilvántartó lap'' mellékleteként
irattátaznikell.

ilI. A panaszkezelés lépcsőfokai' ůigyfelelősök és feladataik

ilI.l. Eljáľásľend a pedagógusľa ĺrányuló panasz esetén

l. Előszöľ az énntett pedagógusnál kell a je|zést megtenni, első fokon ő keze|i a problémát.
Amennýben nem találnak megoldást, a felek az igyben érintett tanuló osztályťonökéhez
fordulhatnak.

2. Megkeresés esetén az osztźt|yfonök kezeli a problémát. Amennyiben nem sztĺnik meg a
panasz oka, a felek _ illetékességi területtől fiiggően _ atag;ntézmény-vezetőhözlnevelési
intézményvezető helyetteshez ltanugy-igazgatási intézményvezeto helyetteshez
fordulhatnak.

3. A felek jelzése után a tagntézmény-vezetől nevelési intézményvezeto be|yettes /tanügy-
igazgatásiintézményvezetőhe|yetteskezeliaproblernát.

4. Az inté:zméný panaszkezelés legfelsőbb szintje az intézményvezetói intézkedés,
amennýben alsóbb szinten nem sikerü|t apanaszt kezelni.

5. Abban az esetben, ha nem sikerül intézményen belül megnyugtató megoldást találni, akkoľ
a fel ek a tankerül e ti igaz gatohoz fordulhatnak.
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III.2. Eljáľásrend tanulĺíra iľányuló, illetve tanulókat érintő panasz esetében
1. A panaszos pľoblémájáva| az osztályfónökhöz fordul.
2. Az osztá|yfonök aznap, vagy legkésőbb a következő tanítási napon megvizsgálja a panasz

jogosságát. Amennyiben az nem jogos, akkor tisztázza az úgyet a panaszossal. A
megbeszélésról felj egyzés készül.

3. Jogos panasz esetén az osztá|yfőnök egyeztet az énntettekkel. Ha ez eredményes, akkoľ a
probl éma megnyugta tő an lezárul. A megbeszél ésrő l felj egyzés készül'

4. Abban az esetben, ha az osztá,lyfőnök nem tudja megoldani a problémát, közvetíti a panaszt
a tagintézmény-vezetőnek/nevelési intézményvezeto helyettesnek/tanügy-igazgatási
intézményv ezető hely ette snek.

5. A tagintézmény-vezetőlnevelési intézményvezet(5 helyettes/tanigy-igazgatäsi
intézményvezető helyettes 3 munkanapon belül egyeztet a panaszossal'

6. Az egyeztetést, megállapodást a panaszos és az énntettek írásban rögzitik, és aláírásukkal
elfogadják az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményesnek tekinthető.

7. Amennyiben a probléma megoldásához türelmi idő szükséges, 1 hónap idĺĺtaľtam után az
érintettek közösen éľtékelik a beválást. A megbeszélésről feljegyzés készül.

8. Az intézményi panaszkezelés legfelsőbb szintje az intézményvezeti5i intézkedés,
amennýben alsóbb szinten nem sikerü|t apanasztkezelni.

9. Ha a probléma ezekután is fennáll, a panaszos, kiskoru esetén annak törvényes képviselője
jelezheti apanaszt a fenntaľtó felé.

10. A fenntaľtó saját panaszkezelési eljárásának megfelelően ját el az ügyben.
11. A folyamat gazdája az intézményvezető, aki a tanév végén e||enorzi a panaszkezelés

folyamatát, osszegzi atapasztalatokat. Ha szükséges, elvégzi a koľľekciót az adott lépésnél,
és elkészíti beszámolój źtt az éves értékeléshez.

III.3. Eljáľásľend alkalmazottaka iľányulĺĎ, ĺlletve alkalmazottakat éľĺntő panaszok
esetén
1. Az alkalmazottpanaszźltirásbanvagy szőban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelőse

annak a területnek, ahol a probléma felmerült. Szóban töľténĺĺ panasz esetén feljegyzést
kell készíteni.

2. A felelős 3 munkanapon belül megvizsgálja a panasz jogosságát. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelős tisztźnza azigyet a panaszossal, amiről feljegyzést készül.

3. Haapanaszjogosnakminősül, akkorafelelős 5 munkanaponbelül egyeztetapanaszossal,
majd _ szükség esetén _ további érintettekkel. A megbeszélésekĺől feljegyzés készül'

4. Ezt követően a felel<ĺs és a panaszos' valamint az énntettek az egyeztetés eľedményét, a
megállapodást íľásban rogzitik és aláírásukkal igazolják, hogy elfogadják az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a pľobléma megnyugtatőanlezáru|t.

5. Amennyiben a panasz megol'détsźthoz türelmi idő szükséges, l hónap időtartam után a
panaszos és a felelős közösen értékeli a beválást. A megbeszélésről feljegyzés készül.

6. Ha a tĹirelmi ido lejáľtáxa| a probléma nem oldódott meg a felelős közľeműködésével,
akkor a panaszos vagy a felelős az intézményvezető felé jelzi a problémát.

7. Az ügy továbbítása esetén az intézményvezetó kezeli az ügyet. Amennyiben
közremúködésével nem sikerül megnyugtatőan rendezni a pľoblémźtt, a tankeľületi
igazgatőhoz fordul.

8. A fenntartó saját panaszkezelési eljáľásának megfelelően jár el azĺJrgyben.
9. Ha a probléma ezen a módon sem volt orvosolhatő, a panaszos aZ illetékes bírósághoz

fordulhat.Azeljárźtsttörvénýszabźůyozőkhatźrozzákmeg.
l0. A folyamat gazdája az intézményvezető, aki a tanév végén e|lenorzi a panaszkezelés

folyamatát,összegziatapasztalatokat' Ezek alapjźn javaslatokkal, észrevételekkel segítheti
azintézmény munkáját, és elkészíti beszámolőjźú az éves értékeléshez.



IV. Az eljárás dokumentálása

o Az eljárás soľán lefoly megbeszélésekről, megállapodásokról írásbeli feljegyzést kell
készíteni, azt iktatőszámmal ellátni.

o A panaszokról az illetékes vezetĺĺ ,, Panaszkezelési nyilvántartĺĺs ''-t kĺjteles vezetni,
melynek a következő adatokat kell tartalmaznia:

l. A panasz megtételének időpontja
2. A panasztevő neve
3. A panasz leíľása (amennyiben a panasz megtétele írásban történt, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadó személy neve, beosztása
5. A panasz kivizsgálásának ideje' módja, eredménye
6. Az esetleg szükséges intézkedés megnevezése, várható eľedménye
7 . Az intézkedés végrehajtźsáért felelős személy neve, beosztása
8. A panasztevó tájékoztatásának időponda, módja, eredménye
9. A panasztevő nyilatkozata,hogy atájékoztatásban foglaltakat elfogadja, illetve ennek

hiányábanjegyzőkönyv indoklással arról, hogy nem fogadja el.

Mellékletek:
l0. A tájékoztatźs dokumentuma
l1. Ha a panasztevő a tájékoztatásban foglaltakat nem fogadja el, feljegyzés a további

teendőkľől.
12. Az eljárás során keletkezett iratok.

V. Melléklet:Panaszkezelésinyilvántaľtólap



Panasztétel

Panasz leíľása:

időpontja:

Panaszt fogadó | neve:
I

l beosztása:

Panaszkezelési nyilvántartó lap

Kivizsgálás

Panasztevő

Szükséges intézkedés és a várható eredmény leírása:

ideje:

neve:

lntézkedés eredményességéhez szükséges türelmi ido vége:

Végrehajtásért
felelős

módja:

P anas ztevo táj ékoztatźls ának

ideje:

neve:

A p ana szke zelési elj áľás végl e ges |ezárulás ának

beosztása:

ideje:

eredménye:

Mellékletek
felsorolása

módja:

megállapításai:

iktatószám

A Nyilvántaľtó lapot |ezáĺta:
Dátum:

p anasztevő nyilatkozata:

tźrgy

intézményvezetolintézményvezető helyettes ltagiĺtézmény-vezető aláíľása


