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Panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuloit, szlleiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi
jog illeti meg.

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

Alapelvek:

A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezni kell.

A panaszokat és a panaszosokat megkulénbdztetés nélkil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kételezé.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas
lehet6ségének hianya miatt.

1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel felé a panasztevdk panaszaikat megtehetik:

szemeélyesen

telefonon (06-56/310-005)

irasban (5451 Ocsod, Kdztarsasag ut 37-39.)
elektronikusan (iskolaocsod@gmail.com)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — az iskolatitkarok, a szaktanarok, az

osztalyfénokok, az intézményvezet6-helyettesek, ill az intézményvezetd hataskorébe
tartozik.
2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal
kozoljuk, irasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon belll irasban
megkuldjik a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl.: étkezés), akkor az iskola
a panaszost tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

3. Afolyamat leirasa

I. A panaszos tanuld, szuld

1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfénok

3. szint: intézményvezetd-helyettes

4. szint: intézményvezetd

Il. A panaszos az iskola alkalmazottja
a) A panasz munkaligyi kérdéskérbe tartozik
1. szint: iskolatitkarok

2. szint: intézményvezetd

3. szint: a fenntarté munkaigyi osztalya
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A panasz pedagogiai, szakmai jellegi
szint: munkakdzosseg-vezet6

szint: intézményvezet6-helyettes
szint: intézményvezetd

A panaszos nincs kdzvetlen kapcsolatban az iskolaval

Szikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

4. Panaszkezelés tanulo, sziil6 esetében
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A panaszos problémajaval kotelezéen elészér ahhoz a pedagoégushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha k6zdsen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
diak, vagy a szulé pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az
osztalyféndk felé kerul kozvetitésre a panasz.

Az osztalyféndk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az lUgyet a panaszossal.

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

Amennyiben az osztalyfénok kozremiikodésével sem sziletik megnyugtatd eredmény,
tovabb kerul a panasz az intézmeényvezet6- helyetteshez. Ha az intézményvezet6-
helyettessel k6z6sen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

Ha az intézményvezet6-helyettesnek nem sikerll rendezni a problémat, kozvetiti a
problémat az intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi id6 szikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek k6zdsen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utan is fennall,az iskola intézményvezetéje a fenntartd bevonasaval
15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

. Panaszkezelés az alkalmazottak esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran
esetlegesen felmerild problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon belll a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felels tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsul, akkor a felelés 5 munkanapon belll egyeztet az
intézményvezetdvel, majd a panaszossal.

Ezt kovetben a felelbs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik
és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi id6 szukséges, 1 hdénap
id6tartam utan koézosen értékeli a panaszos és a felelés, hogy mennyire valt be a
javasolt megoldas.

Ha a tirelmi id8 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelGs, se az
intézményvezetd kdzremikodésével, akkor az intézményvezeté a fenntarto felé
jelez.
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munkanapon belll az iskola intézményvezetdje a fenntartdé képvisel&jének

bevonasaval megvizsgalja a panaszt, egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tlrelmi id6 sziikséges, 1 hdnap id6tartam utan kézésen
ertékelik, hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az
érintettek.

6. Dokumentacios eldirasok
A panaszokrél az intézményvezeté helyettes Panaszkezelési nyilvantartas™t koételes
vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

Felelds

A panasz tételének idépontja

A panasztevé neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modija, eredménye

Az esetleg szilkséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

Ha a tgjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

.[rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékonyv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.

. Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.

A panaszkezelési szintnek megfelel§ intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szerepld iskolatitkar, pedagégus, osztalyfénok, intézményvezetd-
helyettes, intézményvezetd.

Ertesitést kap
1. A panaszos.
2. lrattar

3. Rendkiviili esetben a fenntarté

Szabalyzat elérhetésége
Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantarté Lap az intézmény titkarsagan, és
az iskola Weblapjan elérhetd.

Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2020. februar 01. napjatdl hatalyos.

A szabalyzatot a Szlil6i Szervezet és a Diakdnkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Szil6i Szervezet képviseldje Diakdénkormanyzat vezetéje

A Panaszkezelési Szabalyzatot az Ocsodi Jozsef Attila Altalanos Iskola nevelétestiilete
elfogadta.

Ocséd, 2020. januar 31. Budainé Bajzath Ibolya

intézményvezetd 4



7. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevé neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panaszt fogado

Kivizsgalas médja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredmeénye:

Szikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




