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Panaszkezelési rend a Székesfehérvz’trj II. Rakoczi Ferenc
Magyar-Angol Két Tanitasi Nyelvii Altalanos Iskolaban

Az iskola tanuloit és sziileiket, gondviselGiket, nevel§sziil6ket, mas tigyfeleket valamint az
iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel
kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval
kapcsolatos koriilményeket az intézményvezet6 koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat” - 16l az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egylitt minden tanulot,
sziileiket, nevel8sziil6ket és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

személyesen
telefonon (22/505-586)
irasban (8000 Székesfehérvar, Szekfii Gyula utca 4.)

elektronikusan az igazgato@rakoczi-szfvar.hu email cimen

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — az osztalyfénok vagy az
intézményvezet6 hataskorébe tartozik.

2. Panaszkezelés tanulé esetében

Cél, hogy a tanuldt érint6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a legmegfelel&bb

szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz vagy a DOK-vezet6hdz fordul.

A DOK-vezets megkeresi az osztalyféndkét és elmondja a panaszt.



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

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

2. szint:

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

Az intézményvezet6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban, ha sziikséges irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi 1d8 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel8je jelenti a panaszt a fenntartd
felé.

Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval 30 napon beliil megvizsgalja a panaszt,
koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel§jével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az intézményvezetG, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél.

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

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmertiilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1. szint:
o Az alkalmazott  panaszat szoban vagy irasban
eljuttatja az intézményvezet6hoz.
o Az intézményvezeté megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat.
Ha a panasz nem jogos, akkor tisztazzak az tigyet.



2. szint:

o

3. szint:
O

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az intézményvezet6 5 munkanapon
beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kovet6en az egyeztetést, megallapodast szoban, ha sziikséges irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult, amennyiben a panasz megoldasadhoz tiirelmi id6
sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozosen értékeli a panaszos és az
intézményvezet6 a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg az intézményvezets
kozremikodésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

30 napon beliil az iskola intézményvezet6je a fenntartd képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma
kezelésére — irdsban.

Ezutan, a fenntartd képviselGje, az intézményvezet6 egyeztetnek a
panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6
sziikséges, 1 honap idStartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a
probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problém4javal a munkatigyi birdsdghoz,
akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok
hatarozzék meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott
1épésnél.

4. PanaszKkezelés sziilG, gondvisel8, nevelssziilé esetében

1. szint:
o A panaszos problémajaval az osztalyténokhoz fordul.
o Az osztalyf6ndk aznap vagy mdasnap megvizsgidlja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
o Jogos panasz esetén az osztdlyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
2. szint:
o Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.
o Az intézményvezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban, ha

szlikséges irasban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az
egyeztetés eredményes.
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Amennyiben a probléma megolddsdhoz tiirelmi id§ sziikséges, 1 honap
idStartam utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

o
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4. szint:

o

o

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

Az intézményvezet6 a fenntarté bevonasaval 30 napon beliil megvizsgalja a
panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel8jével, amit irasban is rogzitenek.

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.
Az ligy végigvitele utan még a birosagi lehet6ség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi el6irdsok hatarozzédk meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél.

5. Panaszkezelés mas iigyfél, panaszos esetében

1. szint:

o

e}

A panaszos problémajaval az osztalyfé6nokhoz fordul.
Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

2. szint:

e}

Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

Az intézményvezet§ 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €és az érintettek szdban, ha
szlikséges irasban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az
egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
idStartam utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

o

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



o Az intézményvezet6 a fenntartd bevonasaval 30 napon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet
a panaszos képviselGjével, amit irasban is rogzitenek.

4. szint:

o A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.
o Az lgy végigvitele utdn még a birosagi lehetéség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés

folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél.

6. Dokumentacios elSirasok

A panaszokrdl az osztalyfénok vagy az intézményvezet8 ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t
koteles vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
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A panasz tételének idépontja

A panasztevé neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felels személy neve

A panasztev§ tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

.Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz&konyv indoklassal arrol, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevé a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz8konyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendS(k)rél.



7. Zaro rendelkezések

A szabalyzat id6beli és személyi hatdlya

A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziill6k kozosségére.
Jelen szabalyzat és annak melléklete 2015. szeptember 1-jén 1ép hatalyba.

A szabdlyzat hozzaférhet8sége és modositasa

A szabalyzat tartalmat az intézményvezet6 koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal. A
szabalyzat egy példanyat hozzaférhetévé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja szamara
a titkarsadgon és kozz¢é kell tenni a honlapon.

Székesfehérvar, 2015. szeptember 1.

Timar Nicolette
igazgato



Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevé neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:




