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A panaszkezelési szabalyzat célja
Az iskola a tanuldinak, a tanulok sziileinek, az alkalmazottainak és a partnereinek a panaszait
egységes szabalyok mentén, hatékonyan vizsgdlja ki. A panaszokat és a panaszosokat

megkiilonboztetés nélkiil, a jelen szabalyzatban lefektetett eljaras mentén kezeljiik.

A panaszkezelés rendje

e Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi
jog illeti meg.

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

e A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetdje vagy helyettesei
kotelesek megvizsgalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az

intézmény vezetdjénél, iranyitd testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A panaszkezelés menete

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az illetékes intézményvezetd helyettesekhez
fordul.

3. Az intézményvezet6 helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6hoz fordul.

4. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetohoz fordul.

A panasz bejelentése
A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (06-88-560-080)

e irasban (8200 Veszprém, Cholnoky Jend u. 21.)
e elektronikusan (cholnoky@gmail.com)

Panaszkezelés tanulo esetében
e A panaszos problémajaval az osztalyfdnokhoz fordul.
e Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,

amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.



e Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

e Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a

panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

e Az igazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irdsban

rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam

utén az érintettek kdzosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a

fenntarto felé.

e Az iskola intézményvezetdje a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil

megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

e A folyamat gazdaja az intézményvezetd helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a

panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a

korrekciodt az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténé munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idopontban a legmegfelelobb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, (SZMSZ 4ltal meghatarozott )ahol a probléma felmeriilt.
A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagét. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik
és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
iddtartam utan kozosen értékeli a panaszos €s a felelds, hogy mennyire valt be a

javasolt megoldas.



e Ha atiirelmi id0 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kozremikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarté felé
jelez.

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

e Ezutan, a fenntart6 képviseldje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utdn kozosen értékelik, hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az
érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

e A folyamat gazdija az intézményvezetd helyettes, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a

korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

A panaszkezelés dokumentalasanak szabalyai

A panaszokrol az intézményvezetd helyettesek ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t
kotelesek vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének idépontja

e A panasztevl neve

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

e A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgaldsdnak mddja, eredménye

o Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

e Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

e A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

e Ha atdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

o Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arr6l, hogy
nem fogadja el.

e Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendokrol.



Panaszkezelési nyilvantarté lap

Panaszkezelési nyilvantarto lap
Veszprémi Cholnoky Jen Altalanos Iskola

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

A panasz leirasa:

neve:
A panaszt fogadd

kivizsgalas modja:

beosztasa:

kivizsgalas eredménye:

A sziikséges intézkedések:

A végrehajtasért felelds neve:

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja:

A panasz lezarasanak ideje:




Hatalybalépés

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Veszprémi Cholnoky Jend Altaldnos Iskola
tantestiilete az intézményi SZMSZ-szel egyidejtileg elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Veszprém, 2017. 03.31

Hatalybalépés napja: 2017.04.01.

dr. Gorné Fazekas Agnes
igazgatd



