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Aba Samuel Altalanos Iskola
3127 Kazar, Szabadsag ut 3.
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Készitette: Rothné Tarsoly Anita
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1. ALTALANOS RESZ,

1.1.Bevezetés
Az iskola a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, 4tlathato, hatékony kezelése
¢s kivizsgalsa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl sz616 szabalyzatat.

1.2.A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasénak,

nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységnek.

Az iskola tanuléit, sziileiket/gondvisel6iket, neveldsziilbket, mas tigyfeleket, valamint az iskola
dolgozdit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban
az iskola kételes, illetve j ogosult intézkedésre.

1.3.Alapelvek

* A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek sorén fel kell tamni a panasz okat, és
JOgos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

* A beérkezett észrevételeket elemezni kell.

* A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

* A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

¢ Névtelen bejelentés kivizsgélaséra nincs méd az egyeztetes és visszacsatolss
lehetéségének hidnya miatt.

* A, Panaszkezelési szabalyzat”-r6] az intézménybe 1épéskor a hazirenddel egyetemben
tajékoztatast kell nyhjtani a tanulok, sziilék, pedagégusok, partnerek részére.

2. PANASZKEZELESI ELJARAS

2.1.A panasz bejelentése- Aba Samuel Altaldnos Iskola Kazar

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen hétfét6l-péntekig 3127 Kazér, Szabadsag ut 3.

8.00-15.30 kézétt az |+32/ 541 040

iskola titkdrsagan, [+32/789 183

egyéni abakazar(@altisk-kazar.edu.hu
fogad6orakon,
munkatervben
tervezett
fogad66rakon és
sziiloi értekezleteken

IRASBELI személyesen vagy hétf6t6l-péntekig
mas altal 4tadott irat|8.00-15.30 kdzétt az
utjan iskola titkarsagan
postai iiton barmikor |




elektronikus uton

barmikor

2.2.A panasz bejelentése- Aba Samuel Altalinos Iskola Barnai Tagiskol4ja

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen hétfotdl-péntekig 3126 Barna, Pet6fi 1t 15.
8:00-15:30 kozétt az [+32/418-210
iskola titkarsagan, |barnaiskola lgmail.com
egyéni
fogaddédrikon,
munkatervben
tervezett
fogad66rakon és
sziil6i értekezleteken
IRASBELI személyesen vagy |hétfstol-péntekig
mas altal tadott irat |8:00-15:30 kozdtt az
utjan iskola titkarsagan
postai uton barmikor
elektronikus titon barmikor

2.3.A panasz bejelentése- Aba Sdmuel Altalanos Iskola Moéra Ferenc Tagiskolja

[ FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen hétfétdl-péntekig 3153 Dorogh4za, Malom 1t
8:00-15:30 kézét az |110.
iskola titkarsdgan,  |+32/ 418-440
egyéni doroghaza.iskola@gmail.com
fogaddorakon,
munkatervben
tervezett
fogad6orakon és
sziil8i értekezleteken
IRASBELI személyesen vagy hétfotdl-péntekig
mas altal atadott irat|8:00-15:30 koz5tt az
utjan iskola titkdrsdgan
postai Uton barmikor
elektronikus titon barmikor
L |

2.4. A panasz kivizsgslasa és megvalaszoldsa




A panaszt megvizsgéljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kézoljiik,
irdsbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irasban megkildjiik a panaszos
részére,

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatéskérébe tartozik (pl.: étkezés, vagyontargy

eltulajdonitasa), akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrél, hogy panaszival milyen szervhez,
hat6saghoz fordulhat.

2.5. A folyamat leirasa

I. A panaszos az iskola alkalmazottja
a) A panasz munkaiigyi kérdéskérbe tartozik

szint: iskolatitkarok

szint: tagintézmény-igazgaté
szint: igazgato

szint: fenntartd

AW =

b) A panasz pedagdégiai, szakmai Jjellegti

1. szint: munkak4zosség-vezet
2. szint: igazgatd-helyettes, tagintézmény-igazgat
3. szint: igazgat6

IL. A panaszos a tanulé

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztilyfénsk vagy DOK segité pedagégus
3. szint: igazgaté-helyettes, tagintézmény-igazgat6
4. szint: igazgat6

I1. A panaszos a sziilé

szint: az érintett pedagdgus

szint: osztalyfonsk

szint: igazgat6-helyettes, tagintézmény-igazgat6
szint: igazgato

s

IV. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszit a megfeleld szint elérésével.



4.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémaékat, vitikat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak
a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt,

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz Jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felel6s tisztazza az Ugyet a panaszossal,

panaszos ¢és a felels, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a tiirelmi idé lejartaval a probléma nem oldédott meg sem a felelds, sem az igazgat
kdzremiikddésével, akkor az igazgato a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgat6ja a fenntart6 képvisel6jének bevonasaval megvizsgalja
a panaszt, k6zos javaslatot tesz a probléma kezelésére — frasban is.

Ezutan, a fenntarto képviseléje, és az igazgat6 egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap idétartam utin kézésen értékelik,
hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megold4s.

Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast frdsban rogzitik az érintettek.,

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak
oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozék hatérozzak meg.

A folyamat felelése az igazgat6-helyettes vagy tagintézmény-igazgatd, aki tanév végén
ellen6rzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekci6kat az adott lépésnél, és elkésziti a beszamolGjat az éves értékeléshez.



Panaszkezelés tanulok és sziilk részére

1. Amennyiben a panaszos diak vagy sziil6, probléméjaval kotelezben elészér ahhoz a
pedagbgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kéz6sen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémét, a didk, vagy a
sziil6 tovabbra is elégedetlen, panaszat fenntartja, akkor az osztalyfonok felé keril kozvetitésre
a panasz. Ha az osztalyfénokkel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamat.

3. Amennyiben az osztalyfénok kdzremiikodésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és akar
a pedagogus, akar a sziilé elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatd-helyetteshez,
tagintézmény-igazgatéhoz. Ha a panasz az igazgatd-helyettessel, tagintézmény-igazgatéval
kdz6sen rendezésre keriil, akkor lezarult a probléma megold4si folyamat.

4. Ha az igazgat6-helyettesnek nem sikeriil rendezni a problémét, akkor a Panasznyilvantart
lap kit6ltésével, irdsos forméaban jelzik a panaszt az igazgaténak. Mellékelve az irisban
benyujtott dokumentumokat, pl: panasznyilvantarté lap, iizend, szakvélemény, egyéb
feljegyzés.

5. Ezt kdvetden az igazgatd vezetésével, bevonaséval torténik intézkedés, Amennyiben az sikerrel
zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett &l errdl irdsban tdjékoztatast kap.

6. Ha a sziil6, vagy a pedagogus szdmara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési folyamat,
€s panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jelezheti a fenntarts felé, aki sajat panaszkezelési
eljarasrendjét alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, KRETA naplén keresztiil, vagy egyéb irédsos médon érkezik, a

panaszkezelési folyamat nem valtozik.

A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat megnevezése | Kitslt6/Készits Megérzési HELY Megérzési IDO Masolatot kap
Panasznyilvéntarté lap Iskolatitkar Iktato, irattar 3év Panaszos
Feljegyzések Iskolatitkar Iktato, irattar 3év Panaszos
Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szerepls pedagogus, osztalyfénok, i gazgato-helyettes, tagintézmény-
igazgato, igazgato.

Ertesitést kap
1. A panaszos.
2. Irattir
3. Rendkiviili esetben az igazgaténak bejelentési kotelezettsége van a fenntarté felé.



5. PANASZNYILVANTARTAS
A Panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrol és
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

® apanaszos (intézmény/személy) adatait,

az azokat megoldé intézkedésekrsl nyilvéntartast

a panasz lefrasét, targyat képez6 esemény vagy tény megjelslését,

a panasz benyujtasanak idépontjt és modjat,

a panasz megoldasara szolgal$ intézkedés leirasét, elutasitis esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés veégrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a

panasz lezarasanak hatéridejét,

® akivizsgalas sordn beszerzett informécidkat és esetleges szakvéleményt.

6. EGYEB

Szabilyzat elérhet6sége

Jelen Panaszkezelési szabalyzat és Panasznyilvantart6 lap az intézmény titkarsagan, és az iskola

honlapjan is elérhetd.

Hatalybalépés

Jelen szabélyzat 2025. év Jjanuér. 07. napjatél hatélyos.

A szabélyzat médositdsat véleményezte és elfogadta a Sziiléi Szervezet ¢s a Didkénkormanyzat.

rdrc&m'oo Evoe et

Sziildi szervezet képviseldje

Aowobid (3, (oledioc

Sziildi szervezet képviselsje

DOK elnsk

DOK elnék



A Panaszkezelési szabslyzatot a tantestiilet a 202
elfogadta.

5. janudr 07-ei nevelbtestiileti értekezleten

Kazar, 2025. januar 07.

Roéthné Tarsoly Anita

igazgatd



PANASZNYILVANTARTO LAP

postai iton/e-mailen/

személyesen 4tadott levél

rS_orszém:

Benytjtés ideje: [ EV v, hénap............. nap
szobeli vagy frisbeli:

Benyiijtas média:

Panaszos adatai:

Neve:

Cime:

Elérhetdségei:

Panasz lefrasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy:

A kivizsgélés sordn beszerzett informaciok,

szakvélemények stb. révid leirdsa:

elutasitis esetén annak indoklasa:

Panasz orvosl4dsara szolgal6 intézkedések leirasa,

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolodd egyéb informécick (pl. panasz oka,

gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezdrasdnak hatérideje:

Panasz megvélaszolésanak ideje, modja:

panaszos

panaszt atvev




