&;
ALT. - y . o y y s 7 .
&2 :}% Nemesvamosi Pet6fi Sandor Német Nemzetiségi

g S v 2 Nyelvoktaté Altalanos Iskola
~

u‘é 1;03' OM o037132

% 2 Nemesvamos, 8248 Kossuth L. u. 22.
’DQMES\’?&\O{O Telefon/Fax: 88/505-600

E-mail: petofi@altisk-nvamos.edu.hu

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Nemesvamosi Petofi Sandor
Német Nemzetiségi Nyelvoktato
Altalanos Iskola

Nemesvamos, 2024. szeptember 01.



Nemesvamosi Pet6fi Sandor Német Nemzetiségi
Nyelvoktaté Altalanos Iskola

T
%

SVAMog
NYELy,

OM 037132
Nemesvamos, 8248 Kossuth L. u. 22.
Telefon/Fax: 88/505-600
E-mail: petofi@altisk-nvamos.edu.hu

&=

Panaszkezelési Szabalyzat

Jogszabalyi hattér:
e 2023. ¢évi XXV. torvény a panaszokrol, a koézérdekli bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefliggd szabalyokrol

e Nemzeti Pedagbdgus Kar: Pedagdgus Etikai Kodex

Az intézmény tanuloit, a gyermekek érdekeit képviselve sziileiket/gondviseldiket, €s az

intézményben dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

Celja:
Az intézményekben térténé munkavégzés soran felmeriilé problémak, vitak minél gyorsabb,

hatékonyabb megoldasa, egyiittmiikodésre 6sztonzés.

Feladata:

Panaszos Ugyek esetén gyors, korrekt panaszkezeléssel a nézeteltérés megvitatasa, a kozos
megoldas megkeresése, ellentétek felolddsa, szlikség esetén szobeli vagy irasbeli
figyelmeztetés.

Az érintettek egymassal kozvetlenil tisztazzak nézeteltérésiket, kompromisszum

kialakitasaban segitség nyujtasa. Sziikség esetén kiils6 szakember bevonésa.

Az intézményvezetd/igazgato feladatai:
o A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket, az tigy tudomasara jutasatol
kezdve 3 napon belul koteles egyeztetni a panaszossal.
o A panasz jogossdga esetén kotelessége az ok elharitasaval kapcsolatos intézkedés
kezdeményezése azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodéasra jussanak.
Panaszkezelés formai:
o Kozvetlen megegyezés az érintettekkel.

o Mediécios folyamat elinditasa
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Kiils6s szakember segitségének kérése
SZMSZ-ben, Hazirendben rogzitett eljaras kezdeményezése.

A panaszokrél az intézmény vezetdje ,, Panaszkezelési nyilvantartdas -t kiteles vezetni.

A panaszkezelési eljards sordn mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatos

eloirasokat.

A Panaszkezelési szabalyzatot ismertetni kell a legels6 sziil6i értekezleten, valamint az uj

kollégakkal munkakezdésiik napjan, melyet alairasukkal igazolnak.

1. A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkret esetben eljard személy kezeli a problémat, (tanulé nem tanulmanyi jellegti
panasszal fordulhat a DOK segité tanarhoz) vagy az osztalyfonokhoz viszi.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményvezetéhoz fordul.

3. Alkalmazottként a panasztevé kdzvetlenil az intézményvezet6hoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panasztevok panaszaikat megtehetik:

©)

o

o

o

o

személyesen

telefonon (88/505-600)

irashban (8248, Nemesvamos, Kossuth Lajos utca 22.)
elektronikusan a petofi.nemvamos@gmail.com

elégedettsegi mérésre szolgalo kérddiveken

3. Panaszkezelés tanulo/sziilo-gondvisel6 esetében

o A panaszos problémajaval az érintett szaktanarhoz, majd az osztalyfénokhoz
fordulhat.
o Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,

amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
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o Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezérul.

o Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

o Az intézményvezetdé 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik (irasban beadott panasz esetén), és elfogadjak az abban foglaltakat, igy
az egyeztetés eredmenyes.

o Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan az érintettek kdzosen értékelik a helyzetet.

o Ha a probléma ezek utén is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto fele.

o Az intézményvezet6 a fenntartd6 bevonasdval 15 munkanapon belil
megvizsgalja a panaszt, kdz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is régzitenek.

o A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 0sszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a

korrekcidt az adott lépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

o A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi iddpontban a
legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

o Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki
a felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmerdilt.

o A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelés tisztazza az ligyet a panaszossal.

o Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a

panaszossal.
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Ezt koveten a feleldés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban
rogzitik (irasban beadott panasz esetén) és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben
az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a panasz
megoldasihoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kdzosen értékeli a
panaszos ¢és a felelés a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az
intézményvezet6 kozremitkodésével, akkor az intézményvezet6 a fenntarto felé
jelez.

15 munkanapon belil az intézményvezetd a fenntartd képvisel6jének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére
— irasbhan is.

Ezutan a fenntarté képviseldje, az intézményvezet6 egyeztetnek a panaszossal,
a megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
idotartam utdn kozosen értékelik a bevaldst. Ha ekkor a probléma
megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaligyi bir6saghoz, akkor
most mér csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdok hatarozzak meg.
A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki tanév végén ellenbrzi a
panaszkezelés folyamatat, 0sszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a

korrekcidkat az adott Iépésnél, és elkesziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

”wr

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezetd ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t kOteles vezetni, melynek

a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1.

S e

A panasz tételének idépontja

A panasztev0 neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikseges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
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10.

11.

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.
Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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6. Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantartd Lap
Panasztevo neve:

Panasztétel id6pontja:

Panasz leirésa:

Kivizsgalas modja:

neve:

Panasz fogado _ _ _
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedeés:

Panasztevd tdjékoztatdsanak idépontja:

Végrehajtasért felelds neve:

A szabalyzat hatalya:
A szabélyzat kiterjed az intézmény valamennyi alkalmazottjara, partnereire.
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Nemesvamosi Pet6fi Sandor Német Nemzetiségi

A szabalyzat feltlvizsgélata, modositésa:

Minden tanév elején

Legitimaciés Zaradéek

A Panaszkezelési Szabalyzatban foglalt rendelkezések megtartasa az iskola valamennyi

alkalmazottjara kotelezo.

A Panaszkezelési Szabalyzattal:
A Sziil6i Munkak6z6sség: egyetert nem ért egyet
A DOK véleményezte
A nevelGtestiilet 2024. augusztus 26-an 100 %-ban jelen volt:
elfogadta 100 % nem fogadta el 0%

Jelenléti iv mellékletként csatolva.

Hatalyba lépése:

A Panaszkezelési Szabalyzat az iskola alkalmazottai és partnerei részére nyilvanos.

Tarolasa:
- Papir alapon az intézmény titkarsagan

- Elektronikus formaban az intézmény honlapjan

Nemesvamos, 2024. szeptember 01.

Birher Krisztina

igazgatd

Sziiléi Munkakozdsség vezetdje DOK segitd tanar
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