INTEZMENYI PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Panaszkezelési rend az intézményben

Az intézmény tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, neveldsziiloket, mas tlgyfeleket,
valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet,
melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve jogosult intézkedésre.

A szabalyozds célja: A panaszként felmeriild problémék és konfliktusok gyors és
szakszerli megoldasa, a feltart hibdk orvosldsa, az intézményi hatékonysag és a partneri
elégedettség novelése.

Alapelvek:

e 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 Koz0sségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljardsok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

e A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

e Névtelen bejelentés kivizsgalasdra nincs mod az egyeztetés ¢és visszacsatolas
lehetdségének hianya miatt.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az intézménnyel jogviszonyba keriiléskor a hazirenddel
egyiitt minden tanulot, sziileiket, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

Alkalmazasi teriilet: A szabalyzat az intézmény minden egységére vonatkozik, és kiterjed az
intézmény szolgaltatasait jogszeriien igénybe vevokre is.

1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel0 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
személyesen

telefonon (06-72-252 657)

irasban (7624 Pécs, Szigeti ut 97.)

elektronikusan (info@krleza.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az iskolatitkarok, a szaktanarok, az
osztalyfonokok, az intézményvezetd-helyettesek, ill az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

2. A panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa

Az intézmény vezetdsége 5 munkanapon belill megbeszélést kezdeményez az
érintettekkel. Az egyeztetést kovetGen megteszi a megfeleld intézkedéseket. A panaszt
megvizsgaljuk, €s a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kozoljiik, irasbeli
panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban megkiildjiik a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl.: étkezés), akkor az iskola
a panaszost tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatosaghoz fordulhat.
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3. A folyamat leirasa

I. A panaszos tanulé

. szint: az érintett pedagogus

. szint: osztalyfonok

. szint: intézményvezetd-helyettes(ek)
. szint: intézményvezetd
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I1. A panaszos sziil6

1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfonok

3. szint: intézményvezetd-helyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

I11. A panaszos az iskola alkalmazottja

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik
1. szint: igazgato helyettes (pedagogus), gazdasagvezetd (technikai)
2. szint: intézményvezetd
3. szint: fenntarto

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegii
1. szint: munkakzdsség-vezetd
2. szint: intézményvezetd-h
3. szint: intézményvezetd

IV. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

4. Panaszkezelés tanulo és sziilo esetében

1. A panaszos problémajaval kotelezden, eloszor ahhoz a pedagogushoz fordul, akinél
a probléma keletkezett. Ha kzosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
diak, vagy a sziil6 pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfonok
felé keriil kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfonokkel kdzosen rendezésre keriil a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztalyfénok kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtato
eredmény, ¢és akar a pedagdgus, akar a sziild elégedetlen, tovabb keriill a panasz az
intézményvezeto-helyettes(ek)hez. Ha az  intézményvezeté-helyettes(ek)kel — kozdsen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

4. Ha az intézményvezet6-helyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantartd Lap kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetonek.
Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl: tdjékoztaté fiizet, szakvélemény, egyéb
feljegyzés.



5. Ezt kdvetden az intézményvezetd vezetésével, bevondsaval torténik az intézkedés.
Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl iradsban
tajékoztatast kap.

6. Ha a sziil6, vagy a pedagdgus szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési
folyamat, ¢és panaszat tovabbra is fenntartja, Gigy azt jelezheti a fenntartdo felé, aki sajat
panaszkezelési eljarasrend;jét alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, iizené fiizetben, vagy egyéb irdsos modon érkezik, a
panaszkezelési folyamat nem valtozik.

A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolt6/Készité | Megorzési Megorzési Masolatot kap

megnevezése HELY IDO

Panasznyilvantart6 | Felelds Iktato, irattar 3év Panaszos

lap

Feljegyzések Felel6s Iktato, irattar 3év Panaszos
Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szereplé pedagogus, osztalyfonok, intézményvezet6-helyettes(ek),
intézményvezeto.

Ertesitést kap

1. A panaszos.

2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetonek bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.

5. EGYEBEK

Szabalyzat elérhetosége

Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat az intézmény szervezeti és miikodési szabalyzatanak részét
képezi és a Panasznyilvantartdé Lappal egyiitt elérhetd az intézmény titkarsagan, és az iskola
Weblapjan.

Hatalybalépés

Az SZMSZ-el azonos.

A Panaszkezelési Szabdlyzatot az intézmény tantestiilete, a Sziil6i Szervezet, valamint a
Didkonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Panasznyilvantarto lap (minta)

Sorszam:
Benyujtas ideje: | L. €V il ho...... nap
Benytjtas modja: szobeli vagy irasbeli: postai tUton/e-

mailen/személyesen atadott levél
Panaszos adatai: Neve:




Cime:
Elérhetdségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,
szakvélemények stb. rovid leirdsa:

Panasz orvoslasara szolgal6 intézkedések
leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsoldodo egyéb informaciok
(pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvélaszoldsanak ideje, modja:

panaszos

Pécs, 2021. szeptember 1.

panaszt atvevo

Dr. Mandityné Zsifkovics Agnes
intézményvezetd




