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Panaszkezelési szabdlyzat

1. ALTALANOS PANASZKEZELESI ALAPELVEK

1.1. A panaszkezelés célja

a) Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasz-
tételi jog illeti meg.

b) Panaszt tenni olyan {ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles,
illetve jogosult az intézkedésre.

C) A panaszkezelési szabalyzat elsddleges célja az intézmény kiils6- és belsd
partnereinek (tanulok, sziilok, alkalmazottak) visszajelzéseit tartalmaz6 panaszok
hatékony ¢és gyors feltarasa és kezelése.

d) Masodlagos célja, hogy az intézmény és partnerei kozotti kommunikacid panasszal
kapcsolatos formaja szerves részévé valjon az intézményi kultiranak és a hatékony
informaciocserének.

e) A Panaszkezelési szabalyzatrol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulot, gondvisel6t és az Gjonnan belépd dolgozot tajékoztatni kell.

1.2. Alapelvek

a) A visszajelzéseket tartalmazd panaszok nem csak a panaszosnak fontosak, mivel
azok feltarasa és megoldasa intézményben folyd munka mindségi fejlddéséhez is
hozzéjarulhat.

b) A panaszos a jelzésével az érintetthez forduljon, igy biztosithatd a probléma
leggyorsabb megoldasa.

C) A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdeni. Az eljaras gyors,
tisztességes €s hatékony, feltdrja a probléma okat és megoldasi javaslatokat
biztosit.

d) A tipikus, gyakran visszatér6 problémakat az intézményvezetés kiemelt

figyelemmel kezeli.
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2. A PANASZKEZELES ELJARASRENDJE
2.1. A panaszkezelés 1épcséfokai

a) A panaszban érintett pedagdgus:

e az 6rak kozotti sziinetben a tanulé/feln6tt problémajaval elsdsorban az ligyeletes
neveldt keresheti

e tandrakon jelentkezd problémakat a szaktanar kezeli

¢ napkdziben, délutani foglalkozasokon felmeriild panaszok megoldasa a napkdzis

neveld vagy a foglalkozast tart6 személy feladata

b) Osztalyfénok:
e haa panaszban érintett pedagdgus a megjeldlt problémat nem tudta megoldani, az

osztalyfonokhoz fordul, aki a panaszrol jegyzokonyvet készit, ¢és a
panaszkezelésben kdzremiikodik

e ha a panaszos azt tapasztalja, hogy a megkeresett pedagéogus nem jart el az
tigyében, az osztalyfénokhoz fordul, aki a panaszrol jegyzokonyvet készit, és a
panaszkezelésben kozremiikodik

e az osztalyfénok a felvett jegyzOkonyv alapjan felkeresi és a panaszkezelésbe
bevonja az intézmény mas szakembereit (munkakozdsség-vezetd, szaktanar(ok),
ifjisagvédelmi felelds, iskolapszicholdgus, fejlesztdpedagogus stb.)

e a sikeres megoldasrol az osztalyfonok tajékoztatja a panaszost

c) Intézményvezetd-helyettes

e amennyiben az osztalyfénok a megjeldlt problémat nem tudta megoldani,
ismerteti a panaszt és a megoldas érdekében tett addigi 1épéseket az
intézményvezetd-helyettessel, aki a panaszkezelésben kézremitkodik

e amennyiben a panaszos azt tapasztalja, hogy az osztalyfonok nem jart el az
tigyében, az intézményvezetd-helyetteshez fordul, aki felkéri az osztalyfonokot a
panaszkezelés megkezdésére és a jegyzokonyv elkészitésére

e indokolt esetben az intézményvezetd-helyettes a panasz megoldasaban az
osztalyfdnok bevonasa nélkiil is eljarhat

e a sikeres megoldasrol az intézményvezet6-helyettes osztalyfonokkel kozosen

tajékoztatja a panaszost



d)

Intézményvezeto
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e abban az esetben, ha az intézményvezet6-helyettes a megjel6lt problémat nem

tudta megoldani, ismerteti a panaszt és a megoldas érdekében tett addigi [épéseket

az igazgatdval, aki a panaszkezelésben kozremiikddik

e abban az esetben, ha a panaszos azt tapasztalja, hogy az intézményvezetd-

helyettes nem jart el az ligyében, az intézményvezet6hoz fordul, aki megteszi a

panaszkezelés sziikséges Iépéseit

e a sikeres megoldasrél az intézményvezetd tajékoztatja a panaszost

e)

2.2. A panasz bejelentése

jogorvoslatot

Fenntartd: a probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotol kérhet

A panaszkezel6 fel¢ a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

o telefonon (06-62/547-028)

e irasban:

> postai levél utjan (6723, Szeged, Epitd u.9.)

» elektronikusan:

v’ intézményvezetdi szinten: t3@tarjan-szeged.edu.hu

V' az elektronikus naplon keresztiil.

A gyermek gondviseldje €s a szaktanarok / osztadlyfonok kozotti online kommunikéacio

KIZAROLAGOSAN csak a Kréta elektronikus naplo feliiletén lehetséges!

bejelentés panaszkezel6
formaja | modja személye elérhetdosége
hivatali telefonon
szaktanar az éves munkatervben feltiintetett
szobeli . fogadooran
személyesen osztalyféonok L
panasz egyeztetett idépontban az
intézményben

intézményvezeto

hivatali telefonon



mailto:t3@tarjan-szeged.edu.hu
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irasbeli
panasz

intézményvezeto- | egyeztetett idépontban az
helyettes intézményben
szaktanar

személyesen osztalyfonok
elektronikus naplo

postai titon intézményvezeto- em o Kiildate
i helyettes az intézmény cimére megkiildot

e’Iektronlkus o | levélben

uton intézményvezeto

2.3. Panaszkezelési hataridok

a)

b)

d)

A szobeli panasz: az iskola problémat 3 munkanapon beliil haladéktalanul
megvizsgalja és az indokléssal ellatott dontést a lehetd leghamarabb, a panasz
beérkezését kovetd 30 napon beliil kozli.

frasbeli panasz: panasz beérkezését kovetd 30 napon beliil irasban megkiildjiik a
dontést a panaszos részére.

Abban az esetben, ha a beérkezett panasz megolddsa nem az intézmény
hataskorébe tartozik, akkor vagy tdjékoztatjuk a panaszost, hogy a panaszaval
milyen hat6ésaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a hatosagokkal.
A nemzeti kdzneveléstdl szolo 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eldirdsoknak megfeleléen a tanuld
érdekében az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen

van lehetdség jogorvoslatot kérni.

2.4. Dokumentacio

a)

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési jegyzokonyvet” vezet, melynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének idépontja

A panasztevd neve, cime, elérhetdsége
e A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott

dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz feltardsanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
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A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

Amennyiben a tajékoztatés irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indoklassal arrdl,
hogy nem fogadja el.
e Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.
b) A panaszkezelési jegyzOkonyv vezetésének felelése az érintett tanuld

osztalyfonoke

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV
Sorszam:

(ssz/osztaly/tanév)

Panasz bejelentése
Panasz beérkezésének 1dOpontja: ...........cccevvrveverereresisiererinnnnn, modja: [ ] szobeli /]
irasbeli

Panaszos neve, cime, elérhetdsége:

Panaszt fogad6 neve, beosztésa:

Panasz leirasa:

Panasz feltarasa érdekében tett Iépések, azok eredményei:

Sziikséges intézkedések a végrehajtasert felelds neve, beosztasa

o g M W

panaszos tajékoztatasanak
id6pontja:
modja: [_] szobeli /[_] irasbeli

frasbeli tajékoztatas esetén a csatolt melléklet megnevezése:

A panasz lezarasanak ideje:

A jegyzokonyvet vezeti:




