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1. Altaldnos rész

1.1. Bevezetés

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.
A szabdlyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi alkalmazottjara, partnereire.

A szabalyzat feliilvizsgalata, mdodositdsa: minden tanév elején.

1.2 Torvényi hattér

2011. évi CXC. torvény A nemzeti kdznevelésrol

2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrol

2015. évi XCVL torvény az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXIL. térvény és a kbzadatok ujrahasznositasarol szold 2012. évi LXIII. torvény
modositasarol

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

Nemzeti Pedagogus Kar: Pedagogus Etikai Kodex

1.3. A szabalyzat célja

Az intézmény tanuloit, a gyermekek érdekeit képviselve sziileiket/gondviseldiket, és az
intézményben dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintll kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak €s értékelésének rendje szerves részéveé valjon intézményi
tevékenységilinknek.

1.4. Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel
kell tdrni a panasz okat, indokat €s jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok

keretében és szabalyok szerint kezeljiik.



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

Az érintettek egymassal kozvetleniil tisztazzak nézeteltérésiiket, kompromisszum

kialakitasaban segitség nyujtasa, sziikség esetén kiilsé szakember bevonasa.

2. A panaszkezelés menete

2.1 A panaszkezelés rendje

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

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatohelyettesei
kotelesek megvizsgdalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, fenntartondl intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba lépéskor a hézirenddel egyiitt minden

tanulot, sziileiket, ¢s minden 1) dolgozdt tajékoztatni kell.
2.2. A panasz bejelentése
2.2.1 Formalis panaszkezelési eljaras
A panasztevok panaszaikat megtehetik:

= személyesen (Jaszfényszaru, Szabadsag ut 2., Szabadsag ut 32.)

telefonon (06-57/424-203, 57/424-204)

irasban (5126 Jaszfényszaru, Szabadsag ut 32.)

elektronikusan a katolikusiskola@jaszfenyszarusuli.hu cimre

elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

2.3 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal ellatott dontést a lehetd
leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irisban
megkiildjiik a dontést a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tdjékoztatjuk a panaszost,
hogy a panaszaval milyen hatosaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a

hatosagokkal.
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A nemzeti kdzneveléstdl sz616 2011. évi CXC. torvénybe ¢és a kapcsolodo jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanuld érdekében az iskola dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetdség jogorvoslatot kérni.
2.3.1 Panaszkezelés tanuld, szul6 esetében

» A panaszos problémajaval a szaktanarhoz vagy az osztalyfénokhoz fordul.
A szaktanar vagy az osztalyfonok megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

» Abban az esetben, ha a szaktanar és a panaszos nem tudja megoldani a problémat, a
panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.
Az osztalyfonok 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 megnyugtatéan lezarul.

» Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgatohelyettesek vagy az igazgat6 felé.
Az igazgatohelyettesek vagy az igazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Sziikség
esetén be kell vonni a munkak6zosség-vezetot is a kivizsgalasba. Az egyeztetést, megallapodast
a panaszos ¢€s az ¢érintettek irasban rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

» Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldje a fenntartohoz fordul, a

jogszabalynak megfelelden az iskola igazgatdjan keresztiil.

2.3.2 Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

» A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

» Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelose
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

> A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel0s tisztdzza az ligyet a panaszossal

» Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

» Eztkovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik (irasban

beadott panasz esetén) és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
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megnyugtatdoan lezarult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

» Ha a tiirelmi id0 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntarto felé jelez.

» 15 munkanapon beliill az iskola igazgatoja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.

» Ezutan a fenntarté képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idotartam utan kézosen értékelik a
bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoéan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

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

> A folyamat gazdaja az igazgato, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a

beszamolojat az éves értékeléshez
3. Dokumentéciods elbirdsok

A panaszokrol az igazgaté ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t kételes vezetni, melynek a
kovetkezo adatokat kell tartalmaznia (1. szdma melléklet):
1. A panasz tételének idopontja
. A panasztevo neve
. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

2
3
4
5
6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

8. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10. Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indokléassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:




Legitimizacids zaradek

A IV. Béla Katolikus Altalanos Iskola és Alapfoki Miivészeti Iskola Panaszkezelési

Szabalyzatat a diakonkorményzat és a sziil6i szervezet megismerte ¢s a benne foglaltakkal

egyetértett.

Jaszfényszaru, 2019. november 14.
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DOK vezetdje ISZMK vezetbje

A IV. Béla Katolikus Altaldnos Iskola és Alapfoki Miivészeti Iskola Panaszkezelési

Szabalyzatat a neveldtestiilet megismerte, véleményezte és elfogadta.

Jaszfényszaru, november 14.




