PECSI TUDOMANYEGYETEM
ILLYES GYULA GYAKORLO ALTALANOS ISKOLA,
ALAPFOKU MUVESZETI ISKOLA ES GYAKORLOOVODA

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

2022

Szekszard



Panaszkezelési rend

Az iskola tanuldit €s sziileiket, gondviseloiket, nevelosziloket, mas tigyfeleket valamint az
iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel
kapcsolatban az is kola koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval
kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd kdteles megvizsgdlni, jogossaga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat” -rol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt mindent tanuldt,
sziileiket, neveldsziloket és minden 1) dolgozot tajékoztatni kell.

1. Formailis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel0 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
- szemelyesen

- telefonon (74/528-338)

- irdsban ((7100 Szekszard, Matyés k. u. 5.)

- elektronikusan (igyk.gyakorlo@pte.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — a szaktanar, az osztalyfénok vagy az
intézményvezetd helyettesek vagy az intézményvezetd hataskdrébe tartozik.

2. Panaszkezelés tanulo esetében

Cél, hogy a tanuldt érint6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a legmegteleldbb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:
e A panaszos problémadjaval a szaktanarhoz vagy osztalyfonokhoz fordul .

e Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.

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

2. szint:

e Abban az esetben, ha az osztalyféntk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

e Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan az €rintettek kdzosen értékelik a bevalast.



3. szint:
e Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto felé.

e Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, k6zos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves
értékeléshez.

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

A panaszkezelési eljdrds célja, hogy az iskolédban térténd munkavégzeés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1. szint:
e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az intézményvezetéhoz.,

e Azintézményvezetd megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor tisztazzak az ligyet.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az intézményvezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

e Ezt kdvetden az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.
Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi
id0 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozdsen értékeli a panaszos ¢s az intézményvezetd a bevalast.

2. szint:

e Ha a tiirelmi id0 lejartaval a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd kozremitkodésével,
akkor a fenntarto felé kell jelezni.

¢ 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kézos javaslatot tesz a probléma kezelésére
— irdsban.

e Ezutan a fenntartd képviseldje és az intézményvezetdje egyeztet a panaszossal, a
megéllapodést irdsban régzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdoan
lezarult, a megolddst irasban rogzitik az érintettek.

3. szint:

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

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves
értékeléshez.



4. Panaszkezelés sziil6, gondviseld, neveldsziilé esetében
1. szint
e A panaszos problémadjaval a szaktanarhoz fordul.

e A szaktandr aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor
tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

2. szint:

e Abban az esteben, ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, akkor az
osztalyfonokhoz fordulhat.

e Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

3. szint:

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt azonnal
az intézmeényvezeto felé.

e Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az érintettek
kozdsen értékelik a bevalast.

4. szint:

e Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

e Az intézményvezetd a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgilja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

5. szint:
e A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

e Az ligy végig vitele utdn még a birdsagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok
hatarozzak meg.



A folyamat gazdaja az intézményvezeto, aki a tanév végen ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves
értekeléshez.

5. Panaszkezelés mas ligyfél, panaszos esetében

1. szint:

e A panaszos problémajaval az osztalytonokhoz 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.
2. szint:

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti
a panaszt azonnal az intézményvezet6 felé.

e Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utdn az érintettek
kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

e Az intézményvezetd a fenntartdé bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.
4. szint:
e A panaszos bejelenti panaszat az oktatéasi jogok biztosa felé.

e Az ligy végig vitele utan még a birdsagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok
hatarozzak meg.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, §sszegzi a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves
értékeléshez.



6. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az osztalyfénok vagy az intézményvezetd ,, Panaszkezelési nyilvintartds -t
koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idopontja
2. A panasztevO neve
3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye
6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felel0s személy neve
8. A panasztevd tajékoztatdsanak idépontja
9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma
10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokdnyv indoklassal arrol, hogy
nem fogadja el.
11. Ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendé(k)rol.



7. Zaro rendelkezések

A szabdlyzat idobeli és személyi hatdlya

A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziilok
kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2022.szeptember 1. napjan lép hatalyba.

A szabdlyzat hozzdférhetosége és modositisa

A szabalyzat tartalmat az intézményvezetd koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal. A szabalyzat egy
példanyat hozzaférhetdveé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja szamara a tanari szobaban a
honlapon.

Szekszard 2022. augusztus 28.




Pécsi Tudomanyegyetem lllyés Gyula Gyakorld Altalanos
Iskola, Alapfoku M(ivészeti Iskola és
Gyakorléovoda

7100 Szekszard, Matyas kirdly u. 5
Telefon: 74/528-336, 74/528-338 Fax: 74/528-337 Az intézmény OM azonosit6ja036282
melléklet
Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panaszt fogadé neve: Kivizsgalas madja:

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:
neve:




