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A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

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

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a panaszos felettese
(munkakozosségvezetd,  intézményvezeto-helyettes vagy  intézményvezetd)  koteles
megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

l. A panaszkezelés 1épcséfokai
Panasz, sérelem esetén az alabbi eljarasrendet kérjiik szigortian betartani:
A problémat
1. eljar6 szaktanar kezeli (azonossag esetén az osztalyfénok),
2. az osztalyfonok,
3. amunkakozdsségvezeto,
4. atagozatért felelds intézményvezetd-helyettes,
5. azintézményvezetd,
6. mediator (Amennyiben a vita talhaladja a realis szakmai teriileteket, és a személyek
kozott mélyebb konfliktus alakulna ki, a felek kozotti medialas lehetdségét ajanljuk fel, a
felek onkéntes részvétele esetén.

7. afenntartd kezeli.

I1. Formalis panaszkezelési eljaras sziiloi panasz esetén

A panaszkezelOk felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
irasban vagy kizarolag eldre egyeztetett idOpontban személyesen
» apedagdgus megkeresésével
* az osztalyfonok megkeresésével,
» irasban vagy személyesen a munkakozosségvezeté megkeresésével,

+ atagozatért felelds intézményvezetd-helyettes megkeresésével,
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* intézményvezetd megkeresésével

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — a szaktanar, az osztalyfénok, a szakmai
munkako6zosségvezetd, az intézményvezeto-helyettes vagy az intézményvezetd, illetve a

fenntart6d hataskorébe tartozik.
111. Panaszkezelés tanulo esetében

* A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul, ha nem sikertil az {igyet rendezni, az
osztalyfénokhoz fordul.

* Az osztalyfondk 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

« Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt a szakmai munkakozdsségvezetohoz.

* Amennyiben eljarasa sikertelen, azonnal az intézményvezetd-helyettes felé jelzést tesz.

* Az intézményvezetd-helyettes 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

* Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irdsban rogzitik
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

* Amennyiben a probléma megoldasihoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast az intézményvezetd irdnyitasaval.

* Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az
intézményvezeto felé.

* Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd

fele.
IV. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldaban torténd munkavégzés soran esetlegesen

felmertil6 problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfeleldbb szinten lehessen

feloldani, megoldani.
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* Az alkalmazott panaszat, esetleges sérelmét eldszor az érintett masik féllel (felekkel)
személyes megkeresés Utjan probalja rendezni.

* Ha az egymas kozotti megbeszélés nem hoz megnyugtatd eredményt, az alkalmazott
panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

+ A felelés megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat, sziikség esetén kozos
megbeszélésen vesznek részt. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet
a panaszossal.

* Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 7 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

+ Ezt kdvetden a felelOs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast szoban vagy irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan kozosen értékeli a panaszos ¢€s a felelds a bevalast.

+ Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az
intézményvezetd-helyettes kozremiikodésével, akkor az intézményvezetd-helyettes az
intézményvezeto felé jelzi.

Fenti eljaras hivatali sorrendje:

- panaszos ¢és a masik fél egyeztetése
- szakmai munkak6zosségvezetd
- igazgatd-helyettes (teriiletért felelds)
- igazgatd
- esetleges mediacio
- fenntarto
Amennyiben a vita tilhaladja a reélis szakmai teriileteket, és a személyek kozott mélyebb

konfliktus alakulna ki, a felek kozotti medialas lehetdségét ajanljuk fel.
* Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg sem a felelésok, sem az
intézményvezetd kozremiikodésével, és az esetleges mediacidé sem vezet pozitiv

eredményre, akkor az intézményvezet6/panaszos a fenntarto felé jelez.

V. Dokumentacios eloirasok
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A panaszokrol az intézmény-vezetd helyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartads -t koteles vezetni,

melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja;

A panasztevo neve;

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum),
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztésa;

A panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatoé eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja;
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Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;
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frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el;
11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol;

Mediacids eljaras esetén:

- ha amedialas eredménytelen, csupan annak tényét dokumentaljuk,

- haamedialas eredményes, akkor a megallapodasrol a mediator készit 6sszefoglalot,
vagy - a felek kozos beleegyezése esetén - a felek kozotti megéllapodasrol szo1o

dokumentum keriil nyilvantartasba.
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a Petéfi Sindor Romai Katolikus Altalanos Iskola és

Gimnazium nevel6testiilete 2022. februar ........ elfogadta.

Osikoviczné Csendesi Maria

intézményvezetd

Jovéahagyasi zaradék,

A Petéfi Sandor Romai Katolikus Altalanos Iskola és Gimnazium fenntartoja az SZMSZ

Panaszkezelési szabalyzat tartalmat jovahagyja.

Datum:



