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Panaszkezelési Szabalyzat
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A panaszkezelési rend az iskolaban/6vodaban

Az iskola/6voda tanuloit/gyermekeit, sziileiket/gondviselSiket, valamint az
iskola/6voda dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos korilményeket a panasz milyenségétol
fliggben az osztalyfénok/dvodapedagodgus és az intézmény igazgatohelyettese koteles
megvizsgalni.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, irdnyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabélyzat”-rol az iskolaba/6vodaba lépéskor a hazirenddel egyiitt
minden tanulét, sziileiket, és minden 0j dolgozdt tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az
osztalyfénokhoz/6vodapedagdgushoz fordul.

2. Az  osztalyfonok/6vodapedagégus  kezeli a  problémat, vagy az
igazgatohelyetteshez/6vodavezetéhoz fordul.

3. Az igazgatohelyettes/6vodavezetd kezeli a problémat, vagy az igazgatdhoz fordul.
4. A panasztevé kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (06-99-511-060, 06-99-314-284)

e irasban (9400 Sopron, Hunyadi u. 8-10.)

¢ clektronikusan (hunyadi.iskola@upemail.hu)
hunyadi.ovoda@upcmail.hu

3. A panaszkezelés célja:

A munkavégzés soran a sziilok, tanulok/gyermekek, alkalmazottak korében keletkezd
problémakat, vitdkat a megfelel6 szinten, a legkorabbi idépontban lehessen feloldani,
megoldani.

4. Panaszkezelés tanulo esetében
I. szint

e A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz/6vodapedagdgushoz fordul.

e Az osztalyfonok/6vodapedagdgus aznap vagy masnap megvizsgilja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az igyet a panaszossal.

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



II. szint

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok/6vodapedagogus nem tudja megoldani a
problémat, kézvetiti a panaszt azonnal az érintett igazgatdhelyettes/6vodavezetd
és/vagy igazgatd felé.

e Az ¢rintett igazgatohelyettes/ovodavezetd és/vagy igazgatd 3 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal.

* Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

* Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id§ sziikséges, 1 honap idétartam
utdn az érintetiek kozosen értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatoan
lezarult, feljegyzésben rogzitik.

I1I. szint

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

* Az igazgato a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

* A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazddja az éltaldnos igazgatOhelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot
az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
I. szint

* Az alkalmazott panaszat szoban vagy irésban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a

feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem

Jjogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

e Eztkdvetben a felel6s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast {rasban rogzitik
és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi id4 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan kdzOsen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

I1. szint

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kozremikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé
jelez.



e 15 munkanapon beliil az intézményvezet6 a fenntartd képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

o Ezutan, a fenntart6 képviseldje és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megéllapodast irasban régzitik. Amennyiben tiirelmi id§ sziikséges, 1 hénap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

III. szint

* Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi bir6saghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast jogszabalyi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az Aéltalanos igazgatohelyettes, aki tanév végén ellenbrzi a
panaszkezelés folyamatdt, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

6. Sziilokre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint

* A panaszos szil6 az osztalyfénokhéz/évodapedagdgushoz fordul problémajaval

e Az osztalyfénok/6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben
nem jogos, tisztdzza a panaszossal az ligyet. Amennyiben jogos, tovabbviszi az
érintettek fele

¢ Jogos panasz esetén 5 munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel, a panaszossal.
Ha ez eredményes, akkor az ligy megnyugtatéan zarul.

I1. szint

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok/6vodapedagbgus nem tudja megoldani a
problémat, kozvetiti a panaszt azonnal az érintett igazgatohelyettesek felé.

e A igazgatohelyettes 15 munkanapon belil egyeztet a panaszossal és az
érintettekkel.

e Egyeztetést, megéllapodést irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor az iigy
megnyugtatoan lezarul.

II1. szint

e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseléje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

* Az intézményvezet8 a fenntarté bevonasaval 20 napon belill megvizsgilja a
panaszt, k6zdsen megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére

o Fenntartd egyeztetet a panaszossal, a megéllapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor az {igy eredményesen lezarul



7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az altalanos igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t kiteles
vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztevl neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott

dokumentum)

A panaszt az intézmeény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaert felels személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

0. frdsban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

11.Ha a panasztevé a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.
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8. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztev neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgélas eredménye:

Sziitkséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




