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1.

Altalanos tudnivalok

Az intézmény hasznaloi és partnerei (tovabbiakban partnerek) egységes szabalyok szerint
torténd atlathaté hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében készitette el egységes
panaszkezelési szabdlyzatat. A szabalyzat a panaszokrol, a koézérdekii bejelentésekrol,
valamint a visszaélések bejelentésével Osszefiiggd szabalyokrdl szold 2023. évi XXV.

torvénnyel 0sszhangban késziilt.

Jelen szabdlyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintli
kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartdsanak, kezelésének, kivizsgalasanak,
értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.
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A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuloit és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit
panasztételi jog illeti meg.

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

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az igazgatd helyettese
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitdsdval kapcsolatban
intézkedni, vagy az intézmény igazgatdjanal intézkedést kezdeményezni.
Panaszkezelési alapelvek:

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

o A beérkezett észrevételeket elemezni kell.

o A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlden, azonos eljarasok keretében €s szabalyok szerint kell
kezelni.

A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

o Névtelen bejelentés kivizsgdlasdra nincs mod az egyeztetés és
visszacsatolas lehetéségének hianya miatt.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt
minden tanuldt, sziileiket, €s minden 1j dolgozot tajékoztatni kell.

A panaszkezelés lépcsofokai

Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfondkhoz viszi.
Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az igazgatdhelyetteshez fordul.

Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az intézmény igazgatojahoz fordul.
A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.



4. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel0 felé¢ a panasztevOk panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (66/256-102)

irasban (5661 Ujkigyos, Pet6fi u. 45.)
elektronikusan (iskola@ujkigyos.hu)
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A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggden — az osztalyfonok, vagy az
igazgatohelyettes, igazgatd hataskorébe tartozik.

5. Panaszkezelés tanulo és sziilo esetében

Célja: a tanulot érintd problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban, a legmegfelelobb
szinten lehessen megoldani vagy feloldani

Folyamata:

» A panaszos problémajaval kotelezéen eldszor ahhoz a pedagogushoz fordul, akinél
a probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

» Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat,
vagy a didk, vagy a sziild pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja,
akkor az osztalyfonok felé¢ keriil kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfonokkel
kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

» Amennyiben az osztalyfonok kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, €s akar a pedagogus, akar a sziilo elégedetlen, tovabb keriil a panasz az
igazgatohelyettes(ek)hez. Ha az igazgatohelyettes(ek)kel kozdsen rendezésre kertil
a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

» Ha az igazgatohelyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantartd Lap kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az
igazgatonak. Mellékelve az irdsban benyujtott dokumentumokat, pl: tajékoztatd
fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés.

» Ezt kovetden az igazgatd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés.
Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl
irasban tajékoztatast kap.

» Ha a sziild, vagy a pedagogus szamara nem megnyugtatdéan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntarto felé, aki
sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

» Ha a panasz e-mailen, lizend flizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a
panaszkezelési folyamat nem valtozik.

» A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
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A folyamat leirasa:

6.

Célja:

. szint: az érintett pedagogus
. szint: osztalyfénok

. szint: igazgatohelyettes(ek)
. szint: igazgato
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Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

az iskoldban torténd munkavégzés sordn az esetlegesen felmeriilé problémakat,

vitdkat a legkordbbi, iddpontban, a legmegtelelobb szinten lehessen megoldani, feloldani

Folyamata:

>

>

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

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

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

Ezt kdvetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik
¢s elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 hdnap
1d6tartam utdn kozosen értékeli a panaszos €s a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartdval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az
igazgatd kozremiikodésével, akkor az igazgat6 a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatoja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
Ezutan, a fenntartd képviseldje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hoénap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

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



A folyamat leirasa:

7.

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik
1. szint: iskolatitkar
2. szint: fenntartd6 munkaiigyi osztalya vagy igazgatd
3. szint: fenntartd
b) A panasz pedagodgiai, szakmai jellegli
1. szint: munkakozosség-vezetd
2. szint: igazgatohelyettes(ek)
3. szint: igazgato

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl az igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni,
melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1.
2.

bt

e SR R I

11.

A panasz tételének idépontja

A panasztev0 neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasdnak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

.Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indokléssal arrol, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tijekoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



8. Legitimacios zaradék

Jelen szabalyzat a neveldtestiilet jovahagyasat kovetden 1ép hatalyba.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a nevel6testiilet a 2025. januar 29. napjan tartott
értekezletén elfogadta.

Kunsar Anna Maria
1gazgatd



Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




Jegyz6konyv

NevelGtestiileti értekezlet

Késziilt: Ujkigy6si Széchenyi Istvan Altalanos Iskola

Ideje: 2025. janudr 29.

Targy: Az iskolai dokumentumok, alapdokumentumok médositisa
Melléklet: Jelenléti iv

Jelen vannak: jelenléti iv szerint

Jegyz6kodnyvvezetd: Serf6z6 Marianna

Napirendi pontok:

1. Az iskolai dokumentumok/alapdokumentumok aktualizaladsa, elfogadésa

1. Az iskolai dokumentumok/alapdokumentumok aktualizslisa

- Az iskola Hazirendjének mdédositasa

A modositassal a jelenlévék egyetértettek, azt egyéntetiien elfogadtak.
- A Szervezeti és Miikodési Szabalyzat médositasa

A modositassal a jelenlévSk egyetértettek, azt egyontetien elfogadtdk.
- Helyi Minésitési Szabdlyzat elfogadésa

A Helyi Mindsitési Szabalyzatot a nevelétestiilet egyontetlien elfogadta.
- Panaszkezelési Szabalyzat elfogadisa

Az iskola Panaszkezelési Szabalyzatét a nevelbtestiilet egyontetiien elfogadta.



Ujkigy6s, 2025. janusr 29.
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Kunstar Anna Maria Serf6z6 Marianna

igazgato jegyzokonyvvezetd

Wgrpue Yooyl e, MOYga Libra,

Nagyné Kovacs Valéria

Magyar Maria

hitelesité hitelesitd
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