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Panaszkezelési rend a Zéldmez6 U.EGYMI Iskoldban

Az iskola tanuldit és sziileiket, gondvisel§iket, nevelGsziilGket, més Ugyfeleket valamint az iskola
dolgoz6it panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
iskola kételes, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okdval kapcsolatos
kériilményeket az intézményvezet§ kiteles megvizsgélni, jogossaga esetén az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni. A , Panaszkezelési szabalyzat” - rél az iskolaba Iépéskor a hazirenddel egyiitt
minden tanul6t, sziileiket, nevel@sziilGket és minden uj dolgozét tajékoztatni kell.

1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel§ felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik:

- személyesen

telefonon (83/312-572)

- irésban (8360, Keszthely, Zéldmez6 u.2.)
elektronikusan az info@zoldmezo.hu email cimen.

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggSen — az osztalyfénok vagy az intézményvezetd
hataskorébe tartozik.

2. Panaszkezelés tanuld esetében

Cél, hogy a tanulét érint6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:
- A panaszos gondjaval az osztdlyf6nokhodz vagy a DOK-vezet6héz fordul.
- A DOK-vezetd megkeresi az osztalyfénskst és elmondja a panaszt.

- Az osztalyféndk aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

- Jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
kérdés megnyugtatdan lezérul.

2. szint:

- Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt azonnal
az intézményvezetd felé.

- Az intézményvezet§ 3 munkanapon beliil egyeztet-aspanaszossal.

- Az egyeztetést, megdllapoddst a panaszos és az érintettek frasban régzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

- Amennyiben a kérdés megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utan az érintettek
kdzodsen értékelik a bevalast.

3. szint;
- Ha a gond ezek utdn is fennall, a panaszos képviseléje jelenti a panaszt a fenntarté felé.

- Az intézményvezet§ a fenntart6 bevonaséval 15 munkanapon belil megyvizsgdlja a panaszt, kzds
javaslatot tesznek a kérdés kezelésére.



- A fenntartd egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdshan is rogzitenek.

A folyamat gazdéja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a helyreigazitast az adott Iépésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez.

3. Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagdégus és nem pedagdgus) részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban térténd munkavégzés soran esetlegesen
felmerild kérdéseket, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1. szint:

- Az alkalmazott panaszat sz6ban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezetShoz.

- Azintézményvezeté megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagét. Ha a panasz nem
jogos, akkor tisztdzzak az ligyet.

- Haa panasz jogosnak mindsill, akkor az intézményvezets 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

- Ezt kbvetden az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.
Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz
tirelmiidé sziikséges, 1 hdnap id6tartam utdn kdzdsen értékeli a panaszos és az
intézményvezetd a bevélsst.

2. szint:

- Haaturelmi id§ lejértdval a gond nem old6dott meg az intézményvezets kizremiikodésével,
akkor a fenntarté felé kell jelezni.

- 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd
képviseldjének bevondséval megvizsgélja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére
irdsbhan.

- Ezutan, a fenntart6 képviselGje, az intézményvezets egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idg szitkséges, 1 hénap id6tartam utdn
kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezérult, a megolddst irdsban
rogzitik az érintettek.
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3. szint:

- Ha a panaszos eddig nem fordult gondjéval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljérast térvényi szabalyoz6k hatdrozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezet6, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a javitdsokat az adott lépésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelés sziil§, gondviseld, nevelGsziilG esetében
1. szint:

- A panaszos gondjaval az osztalyfénékhéz fordul.



- Az osztalyf6nék aznap vagy mésnap megvizsgdlja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az iigyet a panaszossal.

- Jogos panasz esetén az osztélyfénsk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a kérdés
megnyugtatdan lezérul.

2. szint;

- Abban az esetben, ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a gondot, kézvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezets felé.

- Azintézményvezet§ 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

- Az egyeztetést, megdllapoddast a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjék az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

- Amennyiben a kérdés megoldadsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utén az érintettek
k6zdsen értékelik a bevalast.

3. szint:
- Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a fenntarté felé.

- Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon bellll megvizsgalja a panaszt, kézos
javaslatot tesznek a gond kezelésére.

-A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseljével, amit irdsban is rogzitenek.
4. szint:
- A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi jogok biztosa felé,

- Az Ugy végig vitele utan még a birésagi lehetéség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok
hatdrozzdk meg.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a helyreigazitast az adott lépésnél, és elkésziti a
beszdmolojat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelés mds ligyfél, panaszos esetében
1. szint:

- A panaszos gondjéval az osztdlyfénskhoz féFdul.

- Az osztalyf6nok aznap vagy masnap megvizsgdlja a panasz jogossagit, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.

- Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a gond
megnyugtatéan lezérul.

2. szint;

- Abban az esetben, ha az osztalyfénék nem tudja megoldani a kérdést, kézvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezetd felé.

- Az intézményvezetS 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.



- Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek irdsban régzitik és elfogadjsk az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

- Amennyiben a gond megoldasahoz tiirelmi idd szuikséges, 1 hdnap id&tartam utan az érintettek
kbzdsen értékelik a bevalast.

3. szint:
- Ha a akaddly ezek utén is fennall, a panaszos képviselgje jelenti a panaszt a fenntarto felé.

- Az intézményvezet6 a fenntarté bevondasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, kéz6s
javaslatot tesznek a gond kezelésére.

- A fenntarté egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdshan is rogzitenek.
4. szint:
- A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

- Az ligy végig vitele utdn még a birésagi lehetSség van hatra. Az eljdrasokat jogszabalyi el6irasok
hatdrozzak meg.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a helyreigazitast az adott lépésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez.

6. Dokumentdécids elGirasok

A panaszokrol az osztalyfénok vagy az intézményvezetd , Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles
vezetni, melynek a kdvetkez§ adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idGpontja

2. A panasztevd neve

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgaldsanak médja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges.intézkedés megnevezése, varhatd eredménye —
7. Az intéz-léedévs vé-g:;-l;atjfésééft felelés személy neve -
8. A panasztevd tdjékoztatasanak id6pontja

9. Ha a tajékoztatds irdsban tértént, annak dokumentuma

10. irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz8konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztev§ a tdjékoztatashan foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kényv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.



7. 2ar6 rendelkezések

A szabdlyzat id6beli és személyi hatélya
A szabalyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziil6k

kozosségére. Jelen szabdlyzat és annak melléklete 2018. év december hé 01. napjan lép hatalyba.
A szabalyzat hozzaférhet6sége és modositdsa

A szabdlyzat tartalmat az intézményvezetd kételes ismertetni a beosztott munkatarsakkal.
A szabalyzat egy példanyat hozzaférhet6vé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja

részére a tanari szobaban, a honlapon.

Keszthely, 2018. 10. 16. 2
K APt ne ¢

intézményvezetd



7. Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

Panasz fogadé

Kivizsgalas maddja:

neve: beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felels neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




