A Lérincze Lajos Altalanos Iskola

Panaszkezelési Szabalyzata

Jogszabalyi hattér:

2011. évi CXIL. torvény az informdcios Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacidszabadsagrol

2015. ¢évi XCVI. torvény az informacidos Onrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szo616 2011. évi CXII. torvény és a kozadatok Gjrahasznositasarol
sz016 2012. évi LXIII. térvény modositasarol

20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények mitkodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol, valamint az 1. melléklet a 20/2012. (VIIL. 31.)
EMMI rendelethez

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

Nemzeti Pedagogus Kar: Pedagogus Etikai Kodex

Az intézmény tanuldit, a gyermekek érdekeit képviselve sziileiket/gondviseldiket, és az

intézményben dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

Cél.
Az intézményekben torténé munkavégzés soran felmeriild problémak, vitdk minél

gyorsabb, hatékonyabb megoldasa, egylittmiikodésre 6sztonzés.

Feladata:

Panaszos tigyek esetén gyors, korrekt panaszkezeléssel a nézeteltérés megvitatasa, a kozos
megoldds megkeresése, ellentétek feloldasa, sziikség esetén szoébeli vagy irdsbeli
figyelmeztetés.

Az ‘érintettek egymassal kozvetleniil tisztdzzak nézeteltérésiiket, kompromisszum
kialakitasaban segitség nyujtasa.

Sziikség esetén kiils szakember bevonasa.



Az intézményvezeto feladatai:
A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket, az iigy tudomasara jutasatol

kezdve 3 napon beliil kiteles egyeztetni a panaszossal.
A panasz jogossaga esetén kotelessége az ok elharitasaval kapcsolatos intézkedés

kezdeményezése azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak.

Panaszkezelés formai:

Kozvetlen megegyezés az érintettekkel.
Mediacids folyamat elinditasa
Kiilsds szakember segitségének kérése

SZMSZ-ben, Hazirendben rogzitett eljaras kezdeményezése.

A panaszokrol az intézmény vezetdje ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles vezetni.
A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatos
eldirasokat.

A Panaszkezelési szabalyzatot ismertetni kell a legels6 sziildi értekezleten, valamint az 0j

kollégakkal munkakezdésiik napjan, melyet aldirdsukkal igazolnak.

1. A panaszkezelés 1épcséfokai
1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, (tanulé nem tanulmanyi
jellegli panasszal fordulhat a DOK-tdmogaté pedagogushoz) vagy az
osztalyfénokhoz viszi.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

3. Alkalmazottként a panasztevo kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panasztevok panaszaikat megtehetik:
» személyesen
telefonon (96/220-100)
irasban (9222. Hegyeshalom, Rékoczi u. 13.)

elektronikusan a lorincze.iskola@gmail.com

YV V VYV V

elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken



3. Panaszkezelés tanul6/sziil6-gondviselé esetében

>

>

A panaszos problémajaval az érintett szaktanarhoz, majd az osztalyfonokhoz
fordulhat.

Az osztilyfondk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti
a panaszt azonnal az igazgat6 felé.

Az igazgat6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoéban vagy irdsban
rogzitik (irasban beadott panasz esetén), és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az
egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam
utan az érintettek kozosen értékelik a helyzetet.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kdzds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazddja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott

1épesnél, és elkésziti a beszdmolgjat az éves értekeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

>

>

>

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a
legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.
A felelds 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 felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik
(irasban beadott panasz esetén) és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben
a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi
1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozosen értékeli a panaszos €s a felelds a
bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az
igazgatd kozremtikodésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatoja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
Ezutan a fenntartdo képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdéan
lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

A folyamat gazdija az igazgatd, 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.

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl az igazgato ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t koteles vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1.
2.

N o g &

A panasz tételének idépontja

A panasztevd neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve



8. A panasztevo tdjékoztatdsanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. 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 tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

6. Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja:

PanasztevO neve:

Panasz leirasa:

neve.

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:

A szabalyzat hatalya:

A szabalyzat kiterjed az intézmény valamennyi alkalmazottjara, partnereire.

A szabalyzat feliilvizsgalata, modositasa:

Minden tanév elején.




Legitimizacios zaradék .
A Panaszkezelési Szabalyzatban foglalt rendelkezések megtartésa az iskola valamennyi
alkalmazottjara kotelezo.
A Panaszkezelési Szabalyzattal:

A Sziil6i Szervezet: egyetért — nem ért egyet
A DOK véleményezte 2018. november 5-én.

A nevelbtestiilet: 2018. év november .hénap 5. napon 90 % ardnyban jelen volt,
elfogadta 18 f6 100 % / nem fogadtael 0 f6 0 %

Jelenléti iv mellékletként csatolva.

Hatalybalépése:

A Panaszkezelési Szabdlyzat az iskola alkalmazottai és partnerei részére nyilvéanos.
Tarolasa:

Az intézményvezetd irodajaban
Az intézmény honlapjan

Elfogadta: Készitette:

A / u S «
et M&em@w\@n
Gcesei Karolina Nusserné Bedd Gyongyi

Kozalkalmazotti Tanacs Elnoke intézményvezetd
A Nevel6testiilet és a Kozalkalmazotti
Tanacs képviseletében

Sziil6i Szervezet Elnoke DOK-tamogatd tanar



