Matolcsy Miklos Altalanos Iskola
OM azonosito: 032521

2765 Farmos, Szelei ut 2-6.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Altalanos rész
A Panaszkezelési Szabélyzat magiban foglalja a panasz kivizsgilasat, a panasz megsziintetésére
kezdeményezett intézkedést, a panasztevd tajékoztatasat, a panasztevotdl erkezett visszajelzést és a

panaszkezelési tigyletekrol vezetett nyilvantartast.

1.1 Bevezetés

Az Iskola a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint térténd, atlathato, hatekony kezelése €s

kivizsgalasa érdekében, elkészitette a panaszkezelés modjarol sz6l6 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabilyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintll
kiclégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésenck, kivizsgalasanak,

nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységiinknek.

1.3 Alapelvek

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

o A beérkezett észrevételeket elemezziik.

e A panaszokat és panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

e A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

o Névtelen bejelentés kivizsgilasira nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds lehetdségeének

hianya miatt.



2. A panaszkezelés menete

2.1 A panasz bejelentése

Bejelentés
Porindja odja Idépontja Elérhetoseg
Iskola titkdrsagadn: 2765 Farmos, Szelei tt
Hétf6t61-csiitortokig 026,
e - 8.00-16.00 kozott,
el ey pénteken 8.00-13.00 kozott Telefonszam:
panasz vagy telefonon ovsds nonen 436305808692
Sziildi értekezleten
SZMK értekezleten
személyesen
Tiiabuli vagy mas altal Iskola titkarsagan:
JAIVAS - 8.00-16.00 ora kozott,
Pogtal LG, pénteken 8.00-13.00 6ra kozott
elektronikus uton altiskiroda@gmail.com

2.2 A panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuléit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi jog illeti
meg.

e  Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult

intézkedésre.

e A panasz jogossagat az intézmény vezetdje koteles megvizsgalni.

e Jogossaga esetén koteles

kezdeményezni.

az ok elharitdsaval kapcsolatban

2.3 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolisa

intézkedni, intézkedést

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indokldssal ellatott dontest a lehetd

leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon belill irdsban

megkiildjiik a dontést a panaszos részére. Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatéskorébe tartozik,

vagy tajékoztatjuk a panaszost, hogy a panaszaval milyen hatosaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi

fel a kapcsolatot a hatésagokkal. A nemzeti kozneveléstdl szol6 2011. évi CXC. torvénybe ¢és a

kapcsolodo jogszabélyokba beépitett jogorvoslati el6irasoknak megfelelden a tanulé érdekében az

iskola déntése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehet6ség jogorvoslatot kérni.

2.4 Panaszkezelés tanuld, sziilé esetében




A panaszos problémajaval a szaktanarhoz vagy az osztalytanitohoz fordul. A szaktanar vagy az
osztalytanité megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az
iigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalytanito egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha a szaktanar vagy az osztilytanité és a panaszos nem tudja megoldani a
problémat, a panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul. Az osztalyfénok 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, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt az
igazgatohelyettes vagy az igazgato fele.

Az igazgatohelyettes vagy az igazgaté 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Sziikség
esetén be kell vonni a munkakdzosség-vezetot is a kivizsgalasba. Az egyeztetést,
megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat,
igy az egyeztetés eredményes.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseloje a fenntartohoz fordul, a

jogszabalynak megfeleléen az igazgaton keresztiil.

2.5 Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott a panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki felel6se
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelGs err6l tajékoztatja a panaszost.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt
kovetden a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Ha a probléma nem oldédott meg a felelds kozremiikodésével, akkor az igazgatd 15
munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan az
igazgat6 egyeztet a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fenntartéhoz fordul, a jogszabalynak
megfelelden.

Ha a panaszos a fenntarto irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkaiigyi

birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.



2.6 Dokumentacios eléirasok

r

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kdvetkez6 adatokat kell

tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasacrt felelos személy neve

A panasztevé tajékoztatdsanak iddpontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyéaban jegyz6konyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzO6konyv utéirataként

feljegyzés a tovabbi teend6krol.



3. Panaszkezelési nyilvantarté lap

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Sorszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevé neve, cime, elérhetdsége:

Benytjtas modja:
szobeli — irasbeli, postai uton
— e-mailben — személyesen

Panasz leirasa:

neve:

beosztasa:

Kivizsgalasért és Kivizsgalas modja:
intézkedésért felelos

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés, elutasitds esetén annak indoklasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felelés neve: | Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:

Panasz lezarasanak ideje:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte, a Matolcsy
Mikl6s Altalanos Iskola tantestiilete elfogadta.

Farmos, 2024. 03. 08.




