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A panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuldit, szileiket/gondviselGiket, nevelGsziil6ket, valamint az iskola
dolgozéit panasztételi jog illeti meg.

¢ Panaszt tenni olyan tgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.
A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriiln-ényeket a panasz milyenségétdl
fliggben az osztalyf6nok és az intézmény igazgatdhelyettese kdteles megvizsgalni.

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

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egylitt minden
tanulét, sziileiket, és minden Gj dolgozét tajékoztatni kell.

i. A panaszkezelés lépcs6fokai
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyf6nokhoz

fordul.
? Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az altaldnos igazgatéhelyetteshez
fordul.

3. Azigazgatdhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul.
4. A panasztevé kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeié teid o panasztevék panaszaikat megtehetik:
e személyesen
¢ telefonon (06-96-564-469)
e {rasban (9154 Mosonszentmiklds, Tancsics Mihaly u.2.)
e elektronikusan (iskola@mosonszentmiklos.hu)
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztdlyf6nok vagy az
igazgatd/foigazgatdhelyettes vagy az igazgatd/féigazgatd hataskorébe tartozik.

3. A panzszkezelés célja:

A munkavégzés soran a szil6k, tanuldk, alkalmazottak korében keletkezé
problémakat, vitakat a megfelel6 szinten a legkorabbi id6pontban lehessen feloldani,
megoldani.

4, Panaszkezelés tanul6 esetében

l.szint
e A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoéz fordul.
e Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
e Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.



Il.szint

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az igazgatdhelyettes és/vagy igazgatd/fGigazgato
felé.

e Az igazgatohelyettes és/vagy igazgatd/fGigazgatdé 3 munkanapon beldl
egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megdllapoddst a panaszos és az érintettek széban vagy
irdsban rogzitik és elfogadjdk az abban -foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast. Ha a probléma
megnyugtatdan lezarult, feljegyzésben rogzitik.

lll.szint
e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.
e Az igazgaté/fGigazgaté a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon belil
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e A fenntarté egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irasban rogzitenek.

A folvamat gazdaja az igazgatdhelyettes, aki a tanév végén ellen6rzi a nanaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott iépésnél,
és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

l.szint

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki a felelse annak a tertiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

¢ A felelGs megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagét. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelGs tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a feie!€s 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

e Ezt kdvetben a felelGs és panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6
szitkséges, 1 hénap idGtartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felel6s a
bevalast.

ll.szint
e Ha a turelmi id6 lejarataval a probléma nem oldddott meg se a felel6s, se az
igazgatdé/féigazgatd kozremiikodésével, akkor az igazgatd/féigazgatd a
fenntarto felé jelez.
e 15 munkanapon beliil az igazgato/fGigazgatd a fenntarté képviselGjének
bevondsaval megvizsgalja a panaszt, k6z6s javaslatot tesz a probléma
kezelésére irasban is.



e Ezutan, a fenntarté képviselGje és az igazgatd/fGigazgatd egyeztetnek a
panaszossal, a megallapodast irasban roégzitik. Amennyiben turelmi idé
szlikséges, 1 honap id6tartam utan kdzésen értékelik a bevalast. Ha ekkor a
probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

I1l.szint
e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaligyi birdsaghoz,
akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozék
hatdrozzak meg.

A folyamat gazdaja az igazgatdhelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott [épésnél,
és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

6. Sziilokre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

l.szint

e A panaszos sziil§ az osztalyfénokhoz fordul problémajaval.

e Az osztalyfénok megvizsgdlja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az ligyet. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek
felé.

e Jogos panasz esetén 5 munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel, a
panaszossal.

e Ha =z eredményes, akkor az ligy megnyugtatdan zarul.

Il.<zint :
e Abban az esetben, ha az osztdlyfénok nem tudja megoidani a problémat,
kdzvetiti a panaszt azonnal az igazgatdhelyettes felé.
e Az igazgatdhelyettes 15 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal és az
érintettekkel.
e Egyeztetést, megdllapodast irasban régzitik. Ha ez eredményes, akkor az tigy
m=gnyugtatdan lezarul. -

lll.szint A
+« Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviselGje jelenti a panasit a
fenntarto felé.
e Azigazgatd/fGigazgato a fenntarté bevonasaval 20 napon beliil megvizsgilja a
panaszt, k6z6sen megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére
e Fenntartd egyeztet a panaszossal, a megdllapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor az ligy eredményesen lezarul



7. Dokumentacids elGirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettes ,Panaszkezelési nyilvantartast”-t kdteles vezetni,
melynek a kévetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének id6potritja
A panasztevl neve
A panasz leirdsa (amennyiben a panasz irdsban tértént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve
A panasztevé tdjékoztatasanak id6pontja
Ha a tajékoztatds irasban tértént, annak dokumentuma
.Irdsban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianydban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.
11. Ha a panasztevl a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv
utodirataként feljegyzés a tovabbi teendékrél.
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8. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idGpontja:

L} -
| Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

neve: Kivizsgéalas médja:
fogadd
Fanass 1ooado beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

B

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panaszievd tajékoztatasanak idopontja:




A panaszkezelési Szabalyzatot a Mosonszentmiklési Széchenyi Istvan Altalanos Iskola és
Alapfoki Milivészeti Iskola nevelGtestiilete elfogadta 2024.04.08-an iktatészam:
klik030655002/00406-1/2024

A szabalyzatot a Sziil6i Munkak6zosség és a Diakénkormanyzat véleményezte és
elfogadta.
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