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1. ALTALANOS RESZ
1.1. Bevezetés
Az iskola torekszik a partnereit6l beérkez6 panaszok egységes szabalyok szerint torténd,

atlathato, hatékony kezelésére és kivizsgalasara.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szint{ kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasidnak és értékelésének rendje szerves részéve

valjon intézményi tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek

* A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat,
és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

* A beérkezett észrevételeket elemzi az iskolavezetés.

* A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

« A hivatali at (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezé.

» Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs méd az egyeztetés és visszacsatolas
lehetdségének hianya miatt.

* A panaszkezelésben érintett személyek a panasz benydjtasaval hozzajarulnak ahhoz,
hogy a panaszkezelési ligyben érintett személyek megismerhessék a panasz tartalmat. A
benyujtott panaszok a panaszkezelésben nem érintett személyek felé nem

tovabbithatok, tartalmuk nem oszthaté meg harmadik féllel.
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2. PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
ugyfélfogadasi

idében az iskola
titkarsagan vagy
SZOBELI személyesen kozvetleniil a
pedagdégusoknal
kérhet6 idSpont | 9421 Fertsrakos, F6 u. 236/a
fogado ordkra | yiyiarsap@iskola.fertorakos.hu
tgyfélfogadasi 06/99/530-000

személyesen idében az iskola

[RASBELI titkarsagan
(Panaszbejelentd
postai uton barmikor
lapon)
elektronikus
barmikor
uton

2.2 A panasz Kivizsgalisa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgéljuk, és a panasszal kapcsolatos déntés/intézkedés nyilvanossagra
hozhat6, személyiségi jogokat nem sért6 részét indoklassal kozoljiik.

Az irasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovet6 30 napon beliil frasban kiildjik meg a
valaszt a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost

tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

2.3 A panaszkezelési folyamat leirasa

L. A panaszos tanulé
1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfénék vagy DOK segitd
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3. szint: intézményvezetb-helyettes

4. szint: intézményvezetd

II. A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagdgus
2. szint: osztalyfénok
3. szint: intézményvezetd-helyettes

4, szint: intézményvezet6

I11. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelel szint elérésével.

2.4 Didkok és sziilok panaszai esetén

* Amennyiben a panaszos diak vagy szild, problémajaval kotelezéen eldszor ahhoz a
pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha k6zdsen megoldast talalnak
a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldéasi folyamat.

* Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy
a diak vagy a szlil6é tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az
osztalyfénokhoz tovabbitjak azt.

* Amennyiben az osztdlyf6noék koézremiikédésével sem sziiletik megnyugtatéd
eredmény, és akar a pedagogus, akar a sziil6 elégedetlen, tovabb keriil a panasz az
intézményvezet6-helyetteshez. Ha az intézményvezetd-helyettessel kozdsen
rendezik a panaszt, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

* Ha az intézményvezet6-helyettesnek nem sikertiil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantarté lap kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az
intézményvezetének, mellékelve az irdsban benyujtott dokumentumokat, pl.
panasznyilvantarté lap, izend, szakvélemény, egyéb feljegyzeés.

« Ezt kévetSen az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés.
Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl

irasban tajékoztatast kap.

4, oldal




 Ha a sziil6 vagy a pedagbgus szamara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a fenntarténak, aki

sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

Ha panasz e-mailen, lizend fiizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a panaszkezelési

folyamat nem véltozik.

3. DOKUMENTUMOK ES BIZONYLATOK RENDJE

A bizonylat Kitolt6/Készit6| Megdrzési Megorzési Masolatot
megnevezése hely ido kap
Panasznyilvantart6| Iskolatitkar Iktat6 3év Panaszos

lap
Feljegyzések Iskolatitkar Iktatd 3év Panaszos
FelelOs

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szerepldé pedagégus, osztalyfonok, intézményvezetd-helyettes,

intézményvezetd.

Ertesitést kap
1. A panaszos

2. Irattar

3. A rendkiviili esetet az intézményvezet koteles bejelenteni a fenntartonak.

4. PANASZNYILVANTARTAS
A panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrodl és az azokat megoldé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

» apanaszos (intézmény /személy) adatait,

« apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

«  apanasz benyljtasanak idépontjat és modjat,
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* a panasz megoldasara szolgdlé intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indoklasat, a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s
személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hataridejét,

* akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt.

PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam:
Benyujtas ideje: e €V hé .....nap
Benyujtas modja: szobeli
irasbeli (postai Uton/e-mailben / személyesen atadott
levélben)
Panaszos adatai: Neve:
Cime:
Elérhet8ségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgdalasért és
intézkedésért felelds

személy:

A Kivizsgalas sordn szerzett
informaciok,

szakvélemények, stb. rovid

lefrasa:
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Panasz orvoslasara szolgalo
intézkedések leirasa,
elutasitas esetén annak

indoklasa:

A panasz elemzéséhez
kapcsolodo egyéb
informacidk (pl. panasz oka,

gyakorisaga)

Csatolt mellékletek

megnevezése:

Panasz lezarasanak

hatarideje:

Panasz megvalaszoldsanak

ideje, modja:

Fert8rakos, .ooociciivir v cnreiesensnecen s s
panaszos panaszt atvevo
5. EGYEB

5.1 Szabalyzat elérhetésége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantart6 Lap az intézmény titkarsagan, és

az iskola honlapjan is elérhetd.

5.2 Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat 2019. .............napjatdl hatalyos.
5.3 Legitimacié
Véleményezési jogot gyakoroltak:
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¢ adidkénkormdanyzat

e sziil6i munkakdzdsség szervezete

A Fert6rakosi Altalanos Iskola és Alapfoki Miivészeti Iskola Panaszkezelési szabalyzatat a

mai napon jévahagytam.
Fert6rakos, 2019

Orbanné Kalmar Judit

intézményvezetd
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1. szamu melléklet

Nevelotestiilet nyilatkozata

Az intézmény nevel6testiilete 2019. év februar hé 25. napjan megtargyalta és elfogadta a

Panaszkezelési Szabalyzatot.

A szabdlyzathoz javaslatot nem tett / tett.

Fert6rakos, 2019. év februar 25.

nevelGtestiilet hitelesit6 tagjai alairasa
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2. szamu melléklet
Diakénkormanyzat nyilatkozata

A DOK 2019. év februar hé 25. napjan megtargyalta és elfogadta a Panaszkezelési

Szabalyzatot.

A szabalyzathoz javaslatot nem tett / tett.

Fertérakos, 2019. év februar 25.

...........................................................

didkénkormdanyzatot timogaté tanar és DOK elnék alafrasa
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3. szamu melléklet

Szil6i szervezet nyilatkozata

A Sziléi szervezet 2019. év ... hé ... napjan megismerte a Panaszkezelési

Szabdlyzatot.

A szabélyzathoz javaslatot nem tett / tett.

Fert8rakos, 2019. €V i

...........................................................

Szul6i Szervezet elndke
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