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Panaszkezelési szabalyzat

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintit kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon

az intézményi tevékenységeknek az intézményi folyamatoknak.

1. Panaszkezelési alapelvek

e Az iskola tanuldit, a tanuldk sziileit/térvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve
jogosult intézkedésre.

® A panaszkezelésnek éreminek kell lennie, mely soran fel kell tarni a panasz okat, és jogos
panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

* A panaszokat ¢s a panaszokokat megkiilonboztetés nélkiil, azonos eljarasok keretében és
szabalyok szerint kezeljiik.

e A panaszt a lehet6 legrévidebb idon beliil jelezni kell az elsddleges érintetteknek szoban
vagy irasban.

e Fels6bb panaszkezelési szinteken Iévok bevondsdra csak a panasztevd és a panaszos
sikertelen szobeli vagy irasbeli egyeztetése utan keriil sor.

e Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincsen moéd, az egyeztetés és visszacsatolas
lehet6ségének hianya miatt.

2. A panaszkezelés menete

Forma Méd Idépont Elérhetoség

H-Cs: 7.30 - 16.00 8315 Gyenesdias, Kossuth Lajos utca

Szobeli személyes
P:7.30-13.30 91.




idépont egyeztetés
utan
elektronikus titon a tandrok elérhet6ségein, vagy
. barmikor _

(KRETA, email) info(@gyenesiiskola.hu

Irasbeli . ’
. L 8315 Gyenesdias, Kossuth Lajos utca
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3. Didkok és sziil6k panaszai esetén

1. A problémaval elészor ahhoz a pedagdgushoz forduljanak ahol a probléma keletkezett.
Amennyiben kézosen sikeriil a problémat megoldani, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
diak/sziil6 tovabbra is fenntartja panaszét, az osztalyfoénoksknek keriil tovabbitasra a
panasz. Amennyiben az osztalyfénok bevonasaval sikeriil a problémat megoldani, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztalyfénok kézremikodésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény a
panasz kapcsdn, és akar a sziils vagy a pedagégus elégedetlen a panaszkezelés
eredményével, akkor a Panaszkezelési Nyilvantarté Lap kitoltésével, irdsos formaban a
panasz a f6igazgatéhoz keriil.

4. Amennyiben a szill, vagy a pedagégus szdmira nem megnyugtatéan zarul le a
panaszkezelési eljaras, és a panasz tovabbra is fennall, akkor azt a féigazgatonak kell
jelezni.

4. A panaszkezelési it

Panasztevo | Akire a panasz vonatkozik Panaszkezelési ut
Pedagogus érintett pedagdgus — osztalyfonok — féigazgatd
i Tanulé érintett tanuld — érintett osztalyfénok(sk) — foigazgaté
Tanulé

, . . érintett oktatast segit6 dolgozo — osztalyfénok —

Oktatast segit6 dolgozo ]

féigazgatod
Pedagogus érintett pedagogus — osztalyfonsk — féigazgato

Tanul6 érintett osztalyfonok(ok) — féigazgatd

Sziilé

. . ) érintett oktatast segitd dolgozo — osztalyfonsk —
Oktatést segit6 dolgozé .
féigazgatd




. érintett pedagogus — munkakozosség-vezets —
Pedagogus .
foigazgatod
Pedagogus . = — e .
Tanulé érintett tanuld — érintett osztalyfonok(ok) — féigazgatod
| Oktatast segitd dolgozo érintett oktatast segité dolgozo6 — foigazgatd

5. A panasz kivizsgildsa és megvalaszolasa

e A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal egyiitt
kozoljiik a panaszossal.

e Amennyiben a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a
panaszost tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval ilyen szervhez, hat6saghoz fordulhat.

6. Panasznyilvintartas

Az irasban/panasznyilvantarté lapon érkezett panaszokr6l és az azokat megoldd
intézkedésekrol nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazzak:

e apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megnevezését,

e apanasz benyudjtasanak idépontjat és maodjat,

e a panasz megoldasat szolgdld sziikséges intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indoklasa,

e a panasz kivizsgaldsdért és intézkedésért felelés személy(ek) nevét, az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezdrasanak hataridejét,

e akivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt.

A nyilvantartas az irattaran talalhatd, vezetése az iskolatitkar feladata.

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Sorszam: Tktatészam:




A panasz benyijtis médja: sz6beli: telefon/személyes

(aldhizassal jelélendd)

irasbeli:  KRETA/email/postai levél/személyesen

atadott levél

Panasztevé adatai: Név:

Elérhetéségek — cim, telefonszam, email:

A panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelés személy:

A Kkivizsgilds soran beszerzett informaciok, szakvélemények rovid leirasa:

Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indokldsa:

A panaszkezelés elemzéséhez €s a fejlesztéshez kapcesol6dé egyéb informaciok (panasz

oka, gyakorisiga):

Panasz megvilaszolisanak moédja, hatarideje:

Csatolt mellékletek megnevezése:




