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Jelen bels§ szabilyzat a Mendei Géza Fejedelem Altaldnos Iskola (tovabbiakban:
intézmény) tevékenységével, mindennapos miikddésével kapesolatos panasziigyek

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

Intézménylink partneri panaszok egységes szabdlyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdckében elkészitette a panaszkezelés modjardl szélo

szabdlyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménylinkkel kapcsolatban 4ll6
partnerek — tanulok, sziilék, alkalmazottak — elégedettsége és a fejlédés érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartisanak és
értekelésének rendje szerves részévé valjon kbzos intézménykultiranknak, igy biztositva a
vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabdlyzat elGsegiti, hogy partnereink
véleményiiket, panaszukat egyszerien és eredményesen juttassak el hozzank, ezzel is
tamogatva a gyorsabb megoldashoz vald hozzéji.ltést. A panaszkezelési eljards célja, hogy
az intézményben torténé esetlegesen felmeriilé problémakat, vitdkat a legkorabbi

idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Alapelvek

e Alapkdvetelménynek tekintjlik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat

¢s a feltart hibdk orvoslasat.

® A beérkezett ¢szrevételeket elemezzik, és ennek eredményét felhasznaljuk
tovabbi munkéank soran.

® A panaszokat €s a panaszosokat megkllonbdztetés nélkill, egyenléen,
azonos eljarasok keretében ¢s szabalyok szerint kezeljiik.

® A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek sordn fel kell tirni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a

panaszt minél el6bb orvosolnunk kell.
® A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

® A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdeni.




® A panasz kezelését a legkdzelebbi fokon kell elkezdeni, betartva a hivatali
utat,

® A tipikus problémak kiilén figyelmet érdemelnek.

» Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas

lehetGségének hianya miatt.

Panaszkezelési eljaras

* A panasz jogossidganak vizsgalata

¢ Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel
¢ Tanulsagok megfogalmazasa

* A sziikséges intézkedések megtétele

» Az érintettek tajékoztatsa
A kozdsseégek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

A pedagdgusok és egyéb alkalmazottak a munkakdzisségeken keresztiil, a sziilék a

sziil8i szervezeten keresztiil, a tanuldk a didkdénkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

Panaszkezelési rend

e Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenmi olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény
kételes vagy jogosult intézkedésre.

® A panasz jogossagdt, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd
kételes megvizsgalni.

* Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapesolatban intézkedni.

e A Panaszkezelési szabidlyzat megismertetése a tanulokkal, a sziilékkel és az Gj
dolgozokkal a Hézirenddel egylitt az iskoldba lépéskor torténik, feleldse az

intézményvezetd,




A panaszkezelés hivatali atja

1. Konkrét esetben cljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénskhosz

fordul.
2. Az osztalyféndk kezeli a problémat vagy az intézményvezetéhdz fordul.

3. A panaszt tevd kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl. fiiggben — az osztalyfénok vagy az

intézményvezetd hataskorébe tartozik.

Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld fel¢ a panaszt tevk panaszaikat megtehetik

* személyesen
s telefonon (+36-29-438 008
e 1irasban (2235 Mende, Forras koz 1.)
e clektronikusan:
» KRETA rendszeren keresztiil
» e-mailben (gezafejedelem.mende@cegleditk.hu)

Panaszkezelés tanulo esetében

¢ A panaszos problémajaval az osztalyfénskhoz fordul.

e Az osztalyf6nSk aznap vagy mdasnap megvizsgalja a panasz jogossagit,
amennyiben az nem jogos, tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

o Abban az esetben, ha az osztdlyféntk nem tudja megoldani a problémat,
kdzvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

¢ Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

s Az cgyeztetést, megéllapodast a panaszos ¢s az érintettek szOban vagy irdsban
régzitik ¢s elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megolddsdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap

idétartam utan az érintettek kzdsen értékelik a bevalast.




¢ Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a
fenntartd felé.

» Az iskola vezetdje a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon belill megvizsgalja
a panaszt és kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntarto egyeztet a panaszos képviseldjével, amit frasban is rdgzitenek.

Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak esetén

¢ Az alkalmazott panaszat szOban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezetohoz.
¢ Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil megvizsgélja a panasz jogossagat.
Ha a panasz nem jogos, akkor tisztdzza az igyet a panaszossal.

¢ Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a

panaszossal.

e Lzt kovetden a felelos €s a panaszos az egyeztetést, a megallapodast irdsban
rogzitik, ha elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatdéan lezarult.

¢ Amennyiben a panasz megoldédsdhoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam

utan kozdsen értékeli a panaszos és a felelés a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldoédott meg se a felelbs, se az
intézményvezetd kdzremiikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé

jelez.

¢ 15 munkanapon beliill az intézmény vezetSje a fenntartd képviseléjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozOs javaslatot tesz a probléma

kezelésére.

¢ [zutdn a fenntartdé képviseldje és az intézményvezetd egyeztetnek a
panaszossal, a megéllapodast irasban rdgzitik. Amennyiben tiirelmi id6
sziikséges, 1 honap idGtartam utan kézosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a

probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast {rasban rogzitik az érintettek.

® Ha a panaszos eddig nem fordult problémajéval a munkaiigyi birdsaghoz,
akkor mar csak oda fordulhat. Az eljarast toérvényi szabdlyozok hatirozzak

meg.




Dokumentacios eloirasok

A panaszokr6l az intézményvezetd Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni,

amelynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1.

11.

A panasz tételének idépontja

A panaszos neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele iradsban tértént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgalasanak moédja, eredménye

Az esetleg szitkséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért feleldd személy neve

A panaszos tédjékoztatdsanak idépontja

Ha a tajckoztatés irdsban tortént, annak dokumentuma

. frasban tett panasz esctén a panaszos nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hiidnyaban jegyztkonyv indokléssal arrél,
hogy nem fogadja el.
Ha a panaszos a tdjékoztatidsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv

utéirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.




Zaro rendelkezések

Az intézmeény panaszkezelési rendje nyilvanos. Egy nyomtatott példany a tanariban
keriil kifliggesztésre, az intézmény honlapjan (www. gezasulihu) mindenki szamdéra

hozzaférhetd,

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Mendei Géza Fejedelem Altalinos Iskola tantestiilete

és alkalmazotti kére elfogadta.

A szabalyzatot az Intézményi Sziiléi Szervezet és a Didkénkormdnyzat véleményezte és

elfogadasra javasolta.

Mende, 2021. november 15.
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-----------------------------------------------

alkalmazottak képviseldje

Nimmerfroh Judit
intézményvezetd




Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idopontja

Panaszt tevo neve

Panasz leirisa

neve:

Panaszt

Kivizsgalas modja:

fogado -
s beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panaszos tajékoztatisanak iddpontja:




