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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az iskolai partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitett szabalyzat.

1.2. A panaszkezelési eljaras célja

Az intézményi munka sordn felmeriilé problémakat, vitdkat, nézeteltéréseket a
leheté legkorabbi idopontban, a lehetd legmegfelelébb szinten képesek legyiink
feloldani.

Minden sziilének és iskolai dolgozénak alapvetd érdeke a fenti elvek maximalis
figyelembe vétele a gyermekek optimalis fejlodése érdekében, hiszen a derts,
nyugodt légkdér és egymdas munkdjanak tamogatd segitése nélkill ez nem
biztosithato.

A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje
szerves részéveé valjon intézmeényi tevékenységiinknek.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezeto és helyettesei
A szabalyozasért felelos: intézményvezetd

Hatarido: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok, tanulok

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2023.

Szabalyzat feliilvizsgalata: folyamatos

1.3. Alapelvek

A panaszos lgyek gyors, korrekt kezelése a nézeteltérés megvitatdsa, a kozos
megoldds megkeresése, ellentétek feloldasa, szilkség esetén szobeli vagy irasbeli
figyelmeztetés. Az érintettek egymassal kozvetleniil tisztizzdk nézeteltérésiiket, a
kompromisszum kialakitasdban segitség nyujtasa. Sziikség esetén kiils6 szakember
bevonasa.

A panaszokat €s a panaszosokat megkiilénbdztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

Jogszabalyi hattér:
= 2011. évi CXIL torvény és a 2015. évi XCVI térvény az informécids
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
= 2011. évi CXII. térvény és a kozadatok Gjrahasznositdasarél szolé 2012. évi
LXIIIL térvény médositasarol
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= 20/2012. (VII. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények
miikddésérol és a kdznevelési intézmények névhasznalatarol

= valamint az 1. melléklet a 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelethez 2013. évi
CLXV. torvény a panaszokrol és a kézérdeki bejelentésekrol

= 2011. évi CXC. nemzeti koznevelésrdl szolo térvény

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

Az iskola tanul6it és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

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

A panasz jogossagat, az okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje
koteles kivizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.
A panaszokrdl az intézmény vezetdje Panaszkezelési nyilvantartast koteles
vezetni.

A panaszkezelési eljards sordn mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel
kapcsolatos szabalyokat.

A Panaszkezelési Szabalyzatrol az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden

tanulot, sziileiket/gondviseldiket, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

2.2. Panaszkezelési eljaras
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2.3. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
A szdbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgéalja és az indoklassal ellatott
dontést a leheté leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését
kévetd 30 napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére.
Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatjuk a
panaszost, hogy a panaszaval milyen hatosaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a
kapcsolatot a hatosagokkal.
A nemzeti kozneveléstdl szolo 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eléirasoknak megfelelden a tanulé érdekében az
iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetOség
jogorvoslatot kérni.

2.4. Panaszkezelés tanuld, sziil6 esetében

A panaszos problémadjaval a szaktanarhoz vagy az osztalyfonokhoz fordul.

A szaktandr vagy az osztalyféndk megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel.
Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.

Abban az esetben, ha a szaktanar és a panaszos nem tudja megoldani a
problémat, a panaszos probléméjaval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyfénok megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfonsk

egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan
lezarul.

Abban az esetben, ha az osztilyféndk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az igazgatohelyettesek vagy az igazgato felé.

Az igazgatOhelyettesek vagy az igazgatd 3 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal. Sziikség esetén be kell vonni a munkakozosség-vezetot is a
kivizsgalasba. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek
irasban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldje a fenntartéhoz
fordul, a jogszabalynak megfeleléen az iskola igazgatdjan keresztiil.

4087 Hajdudorog, Tokaji ut 5.

Tel.: 06/52-572-007

E-mail: iskola@mora-hajdudorog.edu.hu, mora.hajdudorog@gmail.com
Weblap: www.hajdudorogimora.hu



HAJDUDOROGI MORA FERENC ALTALANOS ISKOLA
ES ALAPFOKU MUVESZETI ISKOLA

OM azonosito: 031047

2.5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki az SZMSZ szerint felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés megvizsgédlja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz
jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult.

Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kozremiikbdésével, akkor az
intézményvezetd 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz
a probléma kezelésére. Ezutan az intézményvezet$ egyeztet a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartohoz fordul, a
jogszabalynak megfelelden.

Ha a panaszos a fenntartd irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval
a munkailigyi birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabélyozdk
hatarozzak meg.

3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

Az iskola a panaszokrdl ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kdvetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirdasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény neveében fogadd személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatod eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

Ha a tajekoztatés irasban tortént, annak dokumentuma
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= [rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokoényv indoklassal arrol,
hogy nem fogadja el.

* Ha a panasztevo a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utbirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.

Tktatészam: 1681-4/2023.
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4. PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam...........
Panaszfelvétel Benyujtas modja: Panasztevd
id6pontja:
szobeli-irasbeli 11 (oA
51111
postai Gton
telefonszadma:........cooveeeveiiiiiiiiiiinnnn,
e-mailben
e-mail
személyesen
v 517 (>
Panasz leirédsa:
neve: beosztasa:

Kivizsgalasért és Kivizsgéalas maodja:
intézkedésért
felel6s

Kivizsgilas eredménye:

Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért
felel6s neve:

Panasztevo tajékoztatasanak iddpontja:

Panasz lezarasanak ideje:
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