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PANASZKEZELESI SZABALYZATA

2024,



Az iskola tanuléit, sziileiket valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni
olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve Jogosult intézkedésre. A panasz
jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetdje vagy helyettese kételes megvizsgélni. Jogossaga
esetén koteles az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezet$jénél, iranyito
testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat” -rol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyutt mindent tanulét,
sziileiket, neveldsziiléket és minden 1j dolgozot tajékoztatni kell.

1. Formalis panaszkezelési eljaras:
A panaszkezel§ felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

e személyesen

telefonon (06-94-312495)

levélben: 9700 Szombathely Bercsényi u.1.)
clektronikusan email-ban:  bercsenyi-szhely.edu.hu

2. Panaszkezelés tanulé esetében

Cé€l, hogy a tanul6t érinté problémakat, vitakat a legkorabbi iddpontban, a legmegfelelébb szinten
lehessen feloldani vagy megoldani.

I. szint:
® A panaszos probléméjaval a szaktandrhoz vagy osztalyfénskhoz fordul
e Az osztalyfondk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
Jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.
® Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

II. szint;

* Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, k6zvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezetd felé.

* Azintézményvezet$ 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

* Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

III.szint:

e Ha a problema ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntart6 felé.

* Az intézményvezet6 a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,
ko6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

* A fenntarté egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irdsban is rogzitenek.



3. Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagégus és nem pedagogus) részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoléban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmertilé problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

I. szint:

* Az alkalmazott panaszat széban vagy {rasban eljuttatja az intézményvezetéhoz.

* Az intézményvezetd megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
Jogos, akkor tisztazzak az iigyet.

® Haa panasz jogosnak minésiil, akkor az intézményvezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

o Ezt kovetden az egyeztetést, megallapodast frasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult, amennyiben a panasz
megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utén kézosen értékeli a panaszos és
az intézményvezetd a bevalast.

II. szint:

® Haa tiirelmi id§ lejartaval a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd
kozremiikodésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

e 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntarto képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban.

¢ Ezutan a fenntart6 képviseldje és az intézményvezetdje egyeztet a panaszossal, a
megallapodast frasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id4 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozdsen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast
irasban rogzitik az érintettek.

4. Panaszkezelés sziil§, gondvisels, neveldsziil esetében

L. szint:
® A panaszos probléméjaval a szaktanarhoz fordul.
* A szaktandr aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossdgat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az {igyet a panaszossal.
* Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

II. szint:
* Abban az esteben, ha a szaktanir nem tudja megoldani a problémat, akkor az osztalytonskhoz
fordulhat.

® Az osztalyfonSk aznap vagy méasnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az iigyet a panaszossal.

® Jogos panasz esetén az osztélyfénsk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

III. szint:
* Abban az esetben, ha az osztalyf6nok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezet6 felé.
* Az intézményvezet$ 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.



* Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

* Amennyiben a probléma megoldasghoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kézosen értékelik a bevalast.

IV. szint:
¢ Haa probléma ezek utén is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarté felé.
* Az intézményvezet$ a fenntartd bevondséaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
¢ A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit frasban is rogzitenek.

V. szint:
* A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.
* Azligy végig vitele utdn még a birésagi lehetdség van hétra. Az eljarasokat jogszabalyi
eléirasok hatirozzak meg.

5. Panaszkezelés mas ligyfél, panaszos esetében
1. szint:

® A panaszos problémdjaval az osztalyfénokhoz fordul.

* Az osztalyf6nok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
Jogos, akkor tisztdzza az tigyet a panaszossal.

* Jogos panasz esetén az osztalyfonsk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

* Abban az esetben, ha az osztalyfonsk nem tudja megoldani a problémét, kézvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezet felé.

* Azintézményvezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

* Az cgyeztetést, megallapodést a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

* Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kdzdsen értékelik a bevalast.

3. szint:
e Haa probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseléje Jelenti a panaszt a fenntarto felé.
* Azintézményvezetd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgélja a panaszt,
k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
* A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseléjével, amit irdsban is rogzitenek.

4. szint:
* A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.
* Azligy végig vitele utin még a birosagi lehetéség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
eléirasok hatarozzak meg.



e A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha szitkséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és
elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

6. Dokumentacios elGirasok A panaszokrél az osztalyfénék vagy az intézményvezetd ,Panaszkezelési
nyilvantartds”-t koteles vezetni, melynek a kévetkezé adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idGpontja

2. A panasztev§ neve

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdshan tértént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgéldsanak modja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

8. A panasztevé tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a tajékoztatds irasban tértént, annak dokumentuma 10. frasban tett panasz esetén a
panasztevs nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglattakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban
jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el. 11. Ha a panasztevl a tdjékoztatasban foglaltakat
nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél. 7. Zard rendelkezések

A szabalyzat idGbeli és személyi hatdlya A szabélyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozéjara,
tanuldjara, a szlil6k kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2019. marcius 31. napjan Iép hatalyba.
A szabdlyzat hozzaférhetdsége és modositdsa A szabalyzat tartalmat az intézményvezetd koteles ismertetni a
beosztott munkatarsakkal.

Panaszkezelési Szabalyzatot a Szombathelyi Bercsényi Miklés Altalanos Iskola
tantestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziili Szervezet és a Didkénkorményzat véleményezte és elfogadta.

......................................

Sziiléi Szervezet képviselbje

Beke E-sztei*”i':ga;-gg._té'

Melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarté Lap



Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panaszt
fogadé

Neve:

Kivizsgalas médja:

Beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:

Szombathely, 2024.09.02.




