A MISKOLCI HERMAN OTTO ALTALANOS ISKOLA
ES ALAPFOKU MUVESZETI ISKOLA

PANASZKEZELESI SZABALYZATA



A panaszkezelési rend az iskolaban

1. Alapelvek

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

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

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény
foigazgatohelyettese koteles megvizsgalni.

Jogosséaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy
az intézmény vezetdjénél, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.
A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel
egylitt minden tanulot, sziileiket, és minden 1) dolgozdt tajékoztatni kell.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel? fel¢ a panasztevOk panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (06-46-560-494

irasban (3529 Miskolc Gesztenyés u. 25. sz.)
elektronikusan (hermanaltisk.@gmail.com)

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — az osztalyfénok, vagy a
foigazgatohelyettes (ek) hataskorébe tartozik.

3. A folyamat leirasa

A panaszos tanulo

1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfénok

3. szint: féigazgatohelyettes (ek)

4. szint: féigazgato



A panaszos sziil6

1.
2.
3.
4.

szint: az érintett pedagogus
szint: osztalyfénok
szint: intézményvezeto — helyettes (ek)

szint: intézményvezetd

Panaszkezelés tanulo és esetében

A panaszos problémdjaval kotelezOen el@szor ahhoz a pedagdgushoz
fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kozdsen megoldast talalnak a
probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.
Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a
problémat, vagy a diak, vagy a sziilé6 pedig tovabbra is elégedetlen,
€s panaszat fenntartja, akkor az osztalyfonok felé keriil kozvetitésre a
panasz. Ha az osztalyfonokkel kozosen rendezésre keriill a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

Amennyiben az osztalyfonok kozremiitkodésével sem sziiletik megnyugtatod
eredmény, ¢és akdr a pedagdgus, akar a sziilo elégedetlen, tovabb keriil a
panasz az intézményvezetd- helyettes (ek) hez. Ha az intézményvezetd -
helyettes(ek) kel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

Ha az intézményvezetd — helyettes (ek) nek nem sikeriil rendezni a
problémat, akkor a Panasznyilvantartd Lap kit6ltésével, irasos formaban
jelzik a panaszt az intézményvezetdnek. Mellékelve az irasban benyujtott
dokumentumokat, pl: tdjékoztato fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés.
Ezt kovetden az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik az
intézkedés.

Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél
errdl irdsban tajékoztatast kap.

Ha a szild, vagy a pedagoégus szamara nem megnyugtatéan zarul a
panaszkezelési folyamat, €s panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt
jelezheti a fenntartd felé, aki sajat panaszkezelési eljarasrendjét
alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, lizend fiizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a
panaszkezelési folyamat nem valtozik.



o A folyamat gazdai a foigazgatohelyettesek, akik a tanév végén ellendrzik a
panaszkezelés folyamatat, Osszegezik a tapasztalatokat. Ha sziikséges,
elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamoldjukat az
éves értékeléshez.

Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szereplé pedagogus, osztalyfonok, intézményvezetd —
helyettes (ek), intézményvezeto.

A panaszos az iskola alkalmazottja

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik

1. szint: iskolatitkarok

2. szint: fenntarté munkatigyi osztdlya vagy intézményvezetd
3. szint: fenntartd

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii
1. szint: munkakozosség-vezeto

2. szint: féigazgato helyettes (ek)

3. szint: foigazgato

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban térténd munkavégzés
soran esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban
a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja ahhoz a
személyhez, aki a feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

o A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a
panasz nem jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

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



Ezt kdvetden a felelOs €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi 1d6
sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozosen €rtékeli a panaszos és a felelds
a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se a
foigazgato kozremikodésével, akkor a féigazgatd a fenntarto felé jelez.

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

Ezutéan, a fenntarto képviseldje, a féigazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1
honap id6tartam utan kdzosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma
megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésaghoz,
akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok
hatdrozzak meg.

A folyamat gazdai a féigazgatohelyettesek, akik a tanév végén ellendrzik a
panaszkezelés folyamatéat, Osszegezik a tapasztalatokat. Ha sziikséges,
elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamolojukat az
éves értekeléshez.

Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A féigazgaté helyettes(ek), foigazgato.



4. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol a féigazgatohelyettesek ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t
kotelesek vezetni, amelynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztevl neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgélasanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja
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. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10 frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a
tajekoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianydban
jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11.Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a

jegyzOkonyv utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

Ertesitést kap

1. A panaszos.

2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetdnek bejelentési kotelezettsége van

a fenntarto felé.

5. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint
eléréseével

6. Egyebek

Szabalyzat elérhetdseége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartdé Lap az intézmény
titkarsagan, és az iskola honlapjan elérheto.



7. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2024. szeptember 01. napjatol hatalyos.
A Panaszkezelési Szabalyzatot a Miskolci Herman Otto Altalanos Iskola és
Alapfokt Miivészeti iskola tantestiilete elfogadta.

A szabdlyzatot a Sziiléi Szervezet és a Didkonkormanyzat véleményezte és
elfogadta.

Miskolc, 2024. 08. 31.

Sziil6i Szervezet képviseldje . Diakonkormanyzatot segitd pedagogus

Kosztrubné Szuics Katalin
foigazgatd



6. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

PanasztevO neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felels neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




