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1  Altalanos rész
A Panaszkezelési Szabalyzat magaban foglalja a panasz kivizsgéldsat, a panasz megsziintetésére

kezdeményezett intézkedést, a panasztevd tajékoztatdsat, a panasztevdtdl érkezett visszajelzést és a

panaszkezelési tigyletekrl vezetett nyilvantartast.

1.1 Bevezetés

i fE 4

Az Iskola a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, 4tlathatd, hatékony kezelése és

kivizsgalasa érdekében, elkészitette a panaszkezelés médjardl sz616 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintl
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgaldsdnak,

nyilvantartdsénak és értékelésének rendje szerves részévé véljon intézményi tevékenységiinknek.

1.3 Alapelvek

o 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.

= A panaszokat és panaszosokat megkiildnboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok keretében

€s szabélyok szerint kezeljiik.
o Ahivatali Ut (panaszkezelé€si szintek) betartdsa kételezo.
» Névtelen bejelentés kivizsgéldsdra nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds lehetdségének
hianya miatt.
2 A panaszkezelés menete

2.1 A panasz bejelentése

Bejelentés Modja Idépontja Elérhetdség
formaja

Szbbeli ! személyesen vagy Iskolai 3564 Hernaddnémeti
panasz | telefonon titkdrsagon: Pet6fi S. utca 85.
| | Heu6tbl- +36-46/594237/3

, csiitdrtdkig 8.00- s Larean i harmadnammets cbala i

15.00 kozZott, Ulkarsag o Nermadneimetiskola. nil

pénteken  8.00-
13.00 kozott
| Fogad6 6rdn
| Sziil6i értekezleten
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SZMK értekezleten Tagiskola:
Ujcsandlos
Kossuth tér 1.
+36-46/421690
altalanosiskola@kossuth-
ujcsanalos.edu.hu

frasbeli személyesen vagy
panasz mas altal atadott

Iskolai titkarsagon:
Hétf6t61-cstitdrtokig
8.00-15.00 ora

irat Utjan, postai
uton, elektronikus

o kozstt,  pénteken
(Beazonosithatéan ig;%ti?’-OO ora
kézzel alafrt

dokumentumok)

2.2 A panaszkezelési rend az iskolaban

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

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

A panasz jogossdgat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje koteles
megvizsgalni.

Jogossdga esetén Kkoteles az ok elhdritdsdval kapcsolatban intézkedni, intézkedést
kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabdlyzat™-rol az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét,

sziileiket, és minden 0j dolgozét tajékoztatni kell (a szabélyzat megtalalhaté weboldalunkon is).

2.3 A panasz kivizsgalasa és megvalaszoldsa

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal ellatott dontést a lehetd
leghamarabb kozoljiik. [rasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irasban
megkiildjiik a dontést a panaszos részére. Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskérébe tartozik,
vagy tdjékoztatjuk a panaszost, hogy a panaszaval milyen hatéséghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel
a kapcsolatot a hatésdgokkal. A nemzeti kéznevelést6l sz616 2011. évi CXC. térvénybe és a kapcsolédo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati el6irdsoknak megfeleléen a tanuld érdekében az iskola dontése,

intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetéség jogorvoslatot kérni.



/.4 Panaszkezelés tanuld, szilS esetében

¢ A panaszos probléméjaval a szaktandrhoz vagy az osztilyf6nokh6z fordul. A szaktanar vagy az
osztalyféndk megvizsgalja a panasz jogossgat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az
ligyet a panaszossal.

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

o Abban az esetben, ha a szaktandr és a panaszos nem tudja megoldani a problémat, a panaszos
probléméjaval az osztalyféndkhoz fordul. Az osztalyfénsk megvizsgélja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

o Abban az esetben, ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
azonnal az igazgaté-helyettesnek vagy az igazgato felé.

Az igazgato-helyettes vagy az igazgat6 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Sziikség
esetén be kell vonni a munkakozosség-vezetét is a kivizsgalasba. Az egyeztetést, megallapodast
a panaszos €s az €rintettek irdsban rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

« Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseléje a fenntartéhoz fordul, a

jogszabalynak megfeleléen az intézményvezetén keresztiil.

2.5 Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
» Az alkalmazott a panaszét szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ
szerint felel8se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

¢ A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogosséagat. Ha a panasz nem jogos, akkor

a felelds errél tajékoztatja a panaszost.

» Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt
kovetden a felels és a panaszos az egyeztetést, megallapoddst irdsban rogzitik és elfogadjék az

abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Ha a probléma nem oldédott meg a felelds kozremiikdésével, akkor az igazgatd 15 munkanapon
belill megvizsgélja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutén az igazgat6 egyeztet

a panaszossal, a megéllapodast {rasban rogzitik.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fenntartéhoz fordul, a jogszabalynak megfelel6en.



Ha a panaszos a fenntart6 irdsbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkatigyi

biréséaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatirozzak meg.

2.6 Dokumentacids el8irasok

Az iskola a panaszokrél ,,Panaszkezelési nyilvantartas™t vezet, melynek a kdvetkez6 adatokat kell

tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztev) neve

A panasz lefrdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztdsa

A panasz kivizsgalasanak médja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, vérhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevé tajékoztatasanak iddpontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatisban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzdkonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokényv utéirataként
feljegyzés a tovabbi teenddkrol.



3 Panaszkezelési nyilvantarté lap

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP
Sorszam:

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve, cime, elérhetdsége:

Benytijtas médja:
szobeli — frasbeli postai tton
—emailben személyesen

Panasz leirasa:

Kivizsgaldsért és neve: beosztasa:
intézkedésért felelds

Kivizsgalds médja: Kivizsgélds eredménye:

Sziikséges intézkedés. elutasitas esetén annak indoklésa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tdjékoztatdsédnak id6pontja:

Panasz lezarasanak ideje:




A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Hernadnémeti Reformdtus Altaldnos Iskola
tantestilete elfogadta.

A szabdlyzatot a SzilGi Szervezet és a Didkénkorményzat véleményezte és elfogadta.

Hernadnémeti, 2026. januér 6.
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