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Székesfehérvar

Készitette: a Tovérosi Altalanos Iskola vezetése



Jelen belsé szabalyzat a székesfehérvari Tovérosi Altalanos Iskola (tovabbiakban: intézmény)
tevékenységével, mindennapos miikodésével kapcsolatos panasziigyek elbiralasanak,
kivizsgalasanak és a panasz orvoslaséanak eljarasi rendjét foglalja magéaban.

Intézményiink partneri panaszok egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.,

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménylinkkel kapcsolatban allo partnerek —
didkok, sziilok, alkalmazottak- elégedettsége €s igényeinek magasabb szinti kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,
nyilvintartdsanak  és  értékelésének  rendje  szerves  részévé  valjon  kozos
intézménykultiranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabélyzat
el6segiti, hogy partnereink véleményiiket, panaszukat egyszeriien és eredményesen
juttathassdk el hozzank, ezzel is tdmogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast. A
panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban térténd esetlegesen felmeriild problémakat,

vitakat a legkorabbi idopontban a legmegfelelbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Alapelvek

- Alapkovetelménynek tekintjik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a
feltart hibak orvoslasat.

- A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk munkank
tovabbfejlesztéséhez.

- A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

- A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kivetden a panaszt minél elébb
orvosolnunk kell.

- A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

- A panasz kezelését a jelzés pillanatatél kezdve minél hamarabb meg kell kezdeniink.

- A panaszosnak éreznie kell, hogy ligye nem csak neki fontos.

- A panasz kezelésének, a probléma feloldasanak kompetenciaszintjei vannak.

- A tipikus problémak kiilon figyelmet érdemelnek.

- A hivatali Gt betartasa kételezo.

- Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas
lehetéségének hidnya miatt.



PanaszKkezelési eljaras

A panasz jogossaganak vizsgalata
Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel
Tanulsagok megfogalmazasa

A sziikséges intézkedések megtétele

Az érintettek tajekoztatasa

A kozosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

A pedagogusok és egyéb alkalmazottak a kozalkalmazotti tandcson, munkakozosségeken

keresztill, a sziilék a sziil6i szervezeten keresztiil, a tanulok a didkonkormanyzaton keresztiil

is élhetnek panasszal.

Panaszkezelési rend

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi
jog illeti meg.

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

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmeny )
intézményvezetdje, az 6 akadalyoztatasa esetén intézményvezetd-helyettesei kdtelesek
megvizsgalni.

A panasz jogossaga esetén kotelesek a vezetok az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedm, vagy az intézményt iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat” megtalalhato a tandri szobaban, valamint olvashaté az
iskola honlapjan.

A panaszkezelés lépcsofokai

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

2. Az osztalyfonok, szaktanar kezeli a problémat, vagy az intézményvezetdhoz fordul.

3. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggben — az osztalyfonok, szaktanar vagy az

intézményvezetd €s helyettesei hataskorébe tartozik.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen
telefonon (0622/505-730)
irasban (8000 Székesfehérvar, Iskola tér 1.)

elektronikusan (tovarosi(@tovarosi.hu)

Amennyiben az intézményvezetd sziikségét érzi, kérheti a panasz irasbeli benyujtasat is.



Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztélyfonokhéz, szaktanarhoz fordul.

Az osztalyfonok és a szaktandr aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha az osztalyfondk és a szaktanar nem tudja megoldani a
problémat, kézvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd vagy helyettesei felé.

Az intézményvezetd vagy helyettesei 3 munkanapon beliil egyeztetnek a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik €s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek - a panaszos kezdeményezésére - kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos képvisel6je (sziilé/gondviseld)jelenti a
panaszt a fenntarto felé.

Az iskola intézményvezetdje a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt és kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az intézményvezetéhdz vagy
helyetteseihez.

Az intézményvezet$ vagy helyettesei megvizsgaljak 3 munkanapon beliil a panasz
jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor tisztazzdk az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minosiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetéen a felels és a panaszos az egyeztetést, a megallapodast irasban rogzitik, ha
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezérul.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan -
a panaszos kezdeményezésére - kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi id lejértaval a probléma nem oldodott meg se a felel6s, se az
intézményvezetd vagy helyettesei kozremiikidésével, akkor az intézményvezetd a
fenntarto felé jelez.

15 munkanapon belil az iskola intézményvezetdje a fenntart6 képvisel§jének
bevonasaval megvizsgilja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutdn a fenntart6 képviseldje és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idd sziikséges, 1 honap idotartam
utdn - a panaszos kezdeményezésére - _kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a
probléma megnyugtatdan lezarul, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabéalyozok hatarozzak meg.



Dokumentacios eléirasok
A panaszokrél az intézményvezeté ,, Panaszkezelési nyilvantartds” -t koteles vezetni,
melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idopontja
A panasztevo neve
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztisa
A panasz kivizsgaldsdnak modja, eredménye
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idopontja
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Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

._.
o

. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokdnyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.
11. Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv

utodirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.

Zaro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. A tanari szobéban, az intézmény

www.tovarosi.hu honlapjan mindenki szamara hozzaférhet6.

A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Tévarosi Altalanos Iskola tantestiilete elfogadta.
A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Didkonkormsdnyzat véleményezte és elfogadta.

Székesfehérvar, 2020. januar 1.
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Diakéonkormanyzatot segité pedagogus
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