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Kaposszekcséi Altalanos Iskola

A panaszkezelési eljaras célja:
Az intézményi munka soran felmeriild problémakat, vitdkat, nézeteltéréseket a lehetd legko-
rabbi idépontban, a lehetd legmegfelelobb szinten képesek legyiink feloldani.

Minden sziildnek és iskolai dolgozonak alapveté érdeke a fenti elvek maximalis figyelembe
vétele a gyermekek optimalis fejlédése érdekében, hiszen a dertis, nyugodt légkor és egymas
munkéjanak tdmogat6 segitése nélkiil ez nem biztosithato.

A panaszkezelési eljaras feladata:

A panaszos ligyek gyors, korrekt kezelése a nézeteltérés megvitatasa, a kozos megoldas meg-
keresése, ellentétek feloldasa, sziikség esetén szobeli vagy irasbeli figyelmeztetés.

Az érintettek egymassal kozvetleniil tisztazzak nézeteltérésiiket, a kompromisszum kialakita-
saban segitség nyujtasa.

Sziikség esetén kiilsé szakember bevonasa.

Jogszabalyi hattér:
2011. évi CXIIL torvény az informdcios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol

2015. évi XCVI. torvény az informdcios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
5z0l6 2011. évi CXII. torvény és a kozadatok ujrahasznositdsarol szolo 2012. évi LXIIL. tor-
vény modositasarol

20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérol és a kozne-

velési intézmények névhasznalatarol, valamint az 1. melléklet a 20/2012. (VIII. 31.) EMMI
rendelethez

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

Nemzeti Pedagégus Kar: Pedagogus Etikai Kédex

Panaszkezelési rend az iskolaban:

— Az iskola tanuloit ¢és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panaszté-
teli jog illeti meg.

— Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola jogosult illetve
koteles intézkedésre.

— A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje ko-
teles kivizsgalni, jogossaga esetén az ok elhéritdsaval kapcsolatban intézkedni.

— A panaszokrdl az intézmény vezetdje Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni.

— A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsola-
tos szabalyokat.

— A Panaszkezelési Szabalyzatrol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden ta-
nulot, sziileiket/gondviseldiket, és minden 1j dolgozot tajékoztatni kell.
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Kaposszekcséi Altalanos Iskola

Formalis panaszkezelési eljaras

A panasztevOk panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon: 74-466-537

irasban: 7361 Kaposszekcsd, Tancsics Mihaly utca 22.
elektronikusan: kaposkola.igh@gmail.com

elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszkezelés szintjei:

1.

2
3.
4

Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul.
Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az intézményvezetéhoz fordul,
Az intézményvezetd kezeli a problémat, vagy a fenntartohoz fordul.

A panasztévo kozvetleniil az intézmény vezetdjéhez fordul.

Panaszkezelés tanulo esetében:

A panaszos probléméajaval az osztalyfdnokhoz fordul.

Az osztalyfondk aznap vagy masnap 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, ak-
kor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt az intézményvezeto felé.

Az intézményvezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban v. irasban rogzitik €s
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntartd
fele.

Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a pa-
naszt, k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1é-
pésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.
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Kaposszekcséi Altalanos Iskola

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére:

— A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran az esetlege-
sen felmeriil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a legmegfelelobb szinten le-
hessen feloldani, megoldani.

— Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felel6se
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 ligyet a panaszossal.

— Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszos-
sal.

— Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik €s el-
fogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult,
amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan kdzo-
sen értékeli a panaszos €s a felelds a bevalast.

— Ha atiirelmi id0 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az intézményve-
zetd kozremitkddésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez.

— 15 munkanapon beliil az iskola vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval megvizs-
galja a panaszt, és irasban kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

—  Ezutén, a fenntarto képviseldje, €s az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a meg-
allapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast
irasban rogzitik az érintettek.

— Ha a probléma nem oldodott meg €s a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a mun-
katigyi birosaghoz, akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozdok
hatarozzak meg.

— A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folya-
matat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél,
¢s elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Dokumentacios eldirasok

A panaszokrél az intézményvezetOs Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni, melynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

— A panasz tételének idpontja,

— A panasztevO neve,

— A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum),
— A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa,

— A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye,

— Azesetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye,

— Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve,

— A panasztevd t4jékoztatasanak idépontja,

— Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma,
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Kaposszekcséi Altalanos Iskola

—  [rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

— Haa panasztevd a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rdl.
Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tdjékoztatdsanak idépontja:
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A szabalyzat hatalya:
A szabalyzat kiterjed az intézmény valamennyi alkalmazottjara és partnereire,

A szabalyzat feliilvizsgalata és modositasa:
Minden tanév elején.

Legitimacios zaradék

A Panaszkezelési Szabalyzatban foglalt rendelkezések betartasa az intézmény minden alkal-
mazottja szaméara kotelezo.

A panaszkezelési szabalyzatot a Kaposszekesoi Altaldnos Iskola tantestiilete elfogadta.
A szabdlyzatot az SZMK és a DOK véleményezte és elfogadta.

A Panaszkezelési Szabailyzat hatilyba lép:
2019.09.01-én.

A szabalyzat az intézmény dolgozdi és partnerei szamara nyilvanos,

Térolasa: A tanari szobdban és az iskolai honlapon.

Elfogadta:
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