Késziilt: 2021.08.30.



Panaszkezelési szabalyzat

Toszegi Altalanos Iskola

Az iskola tanuldit és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozo6it panasztételijog
illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles,
illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az
intézményvezetd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat” - rol az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulot, sziileiket, gondviseldket és minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

Székhely

e személyesen

e telefonon 06-56/431-701

e irasban (Toszegi Altalanos Iskola, 5091 Toszeg, Rakoczi ut 30.)

e clektronikusan_toszeg.iskola.titkarsag@t-online.hu
Tagintézmény

e személyesen

e telefonon 06-56/588-006

e firdsban: (Tészegi Altalanos Iskola Endre Kiraly Tagintézménye, 5092

Tiszavarkony, Iskola utca 7.)
o clektronikusan: endrekiralyiskola@gmail.com

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fliggéen - a szaktanar, az osztalyfénok,
tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

2. Panaszkezelés tanulo esetében

Cél, hogy a tanulot érintd problémakat, vitdkat a legkordbbi iddpontban, a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint;

o A panaszos problémajaval az osztalyféonokhoz fordul. Az osztalyfonok két
munkanapon beliill megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.

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

2. szint:

o Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt a tagintézmény-vezeto, illetve az intézményvezeto felé.

o A tagintézmény-vezetd, illetve az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.



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

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

szint;

Ha a probléma ezek utan is fennall, az intézmény vezetdje jelenti a panaszt a fenntartd
felé.

Az intézményvezetd a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat feleldse az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

3. Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagogus és nem pedagogus) részére.

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil® problémakat, vitdkat a legkorabbi idopontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.
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szint:

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezetéhdz. Az
intézményvezetd megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor tisztazzak az iigyet.

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

Ezt kovetden az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéoan lezarult, amennyiben a
panasz megoldasdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, egy honap idétartam utdn kozosen
értékelik a panaszos €s az intézményvezetd a bevalast.

szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg, az intézményvezetd
kozremiikddésével a fenntartd felé kell jelezni a problémat.

15 munkanapon beliil az iskola vezetdje a fenntartd képviseldének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kzos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban.

Ezutan, a fenntarto képviseldje €s az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, egy hoénap
id6tartam utan kézosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdéan
lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz. akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarést torvényi szabalyozok hatdrozzék meg.



o A folyamat felelése az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott
1épésnél €s elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelés sziilo, gondviselé, nevel6sziilé esetében

1. szint

o A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul.

o A szaktanar két munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossdgat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

2. szint;

o Abban az esteben, ha a szaktandr nem tudja megoldani a problémat, akkor az
osztalyfénokhoz fordulhat.

o Az osztalyfonok két munkanapon beliil megvizsgilja a panasz jogossagat.
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

3. szint;

o Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat kdzvetiti a
panaszt a tagintézmény-vezeto, illetve az intézményvezeto felé.

o Az intézményvezetd, tagintézmény-vezetd Ot munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal.

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

o Amennyiben a probléma megolddséhoz tiirelmi id6 sziikséges, egy honap idétartam
utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

4. szint;

o Ha a probléma ezek utdn is fennall, az intézményvezetd jelenti a panaszt a
fenntartonak.

o Az intézményvezetd a fenntartd6 bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

5. szint:

o A panaszos bejelenti panaszat az oktatési jogok biztosa felé.

o Az gy végig vitele utan csak a birdsagi lehetoség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

o A folyamat feleldse az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.
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Panaszkezelés mas iigyfél, panaszos esetében

szint:

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyfonok két munkanapon beliill megvizsgilja 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 megnyugtatéan lezarul.

szint:

Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt a tagintézmény-vezeto, illetve az intézményvezeto felé.

A tagintézmény-vezetd, illetve az intézményvezetd 6t munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

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

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

szint:

Ha a probléma ezek utdn is fenndll, az intézményvezetd jelenti a panaszt a
fenntartonak.

Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Az gy végig vitele utdn csak a birdsdgi lehetdség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

A folyamat feleldse az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat. 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értekeléshez.



6. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrél az osztdlyfonok, a tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd
nyilvantartast koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént - az {rott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgdldsanak médja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasiért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatasdnak idopontja

Ha a tdjékoztatds frasban tortént, annak dokumentuma.

10 Irisban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajekoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzOkonyv indokldssal arrél, hogy nem
fogadja el. Ha a panasztevo a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv
utdirataként feljegyzés sziikséges a tovdbbi teenddkrol.
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7. Zaro rendelkezések

A szabdlyzat idobeli €s személyi hatédlya

A szabdlyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozéjdra. tanuldjdra, a sziilok
kozosségére. Jelen szabdlyzat és annak melléklete 2021. szeptember 1-jén 1ép hatalyba.

A szabdlyzat hozzaférhet6sége és médositdsa

A szabdlyzat tartalmét az int€zményvezetd koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal.
A szabdlyzat egy példanyat hozzaférhetove kell tenni a helyben szokdsos médon, illetve a
honlapon.
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1. melléklet: Panaszkezelési Nyilvantartd Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

PanasztevO neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:




