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I. Altalanos rész
Az intézmény a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

L1. A szabilyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban 4l16 partnerek (tanuldk,
sziilék, pedagbgusok) elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében
fontos a visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgélasanak, nyilvéntartisanak
¢s értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézmény tevékenységének.

L2. Alapelvek

- A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell térni a panasz okat
¢s jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

- A beérkezett észrevételeket elemezziik.

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

- Ahivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

- Névtelen bejelentés kivizsgalaséra nincs moéd az egyeztetés és visszacsatolds
lehetéségének hidnya miatt.

I1. A panaszkezelés menete

Az intézmény tanuloit és szilleiket, gondviseldiket, nevel6sziildket, mas tigyfeleket, valamint
az intézmény dolgozéit panasztételi jog illeti meg. A kozosségek €s egyének egyarant tehetnek
panaszt. A pedagbgusok a munkakdzosségeken keresztiil, a szilék a sziiléi szervezeten
keresztiil, a tanulok a diakonkorményzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

Panaszt tenni olyan tgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos kériilményeket az igazgato
koteles megvizsgalni, jogosséga esetén az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, ennek
keretében az érintettekkel egyeztetni és a panasz kivizsgalasanak eredményérdl az érintetteket
tajékoztatni. ' S

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskérébe tartozik, az igazgaté taj €koztatja a panaszost
arr6l, hogy panaszaval melyik hatésaghoz fordulhat.

A Panaszkezelési szabalyzatré] az intézménybe 1épéskor a Hazirenddel egyttt minden tanulét,
szilleiket és minden uj dolgozbt tajékoztatni kell.

IL 1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel§ felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik: szemelyesen, irasban (7751.
Szederkény Pécsi ut 19), telefonon  a 30 8296712 ”telefonszémon, elektronikusan a
szederkeny.intvezeto@mohacsitk.hu e-mail cimen. ' ’
A panaszok kezelése a panasz targyat6l ﬁiggéen az osztalyféndk vagy az igazgato6 hataskorébe
tartozik. ' ' ' ' '
A panaszkezelés 1épcséfokai:
1. Konkrét esetben az eljard személy kezeli a problémét vagy az osztalyfénskhoz fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémét vagy az igazgatéhoz fordul. o '
- 3. A panasztev6 kdzvetleniil az igazgatéhoz fordul.
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IL. 2. Panaszkezelés tanulé esetében
C¢l, hogy a tanulét érintd problémakat, vitikat a legkorbbi idépontban, a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz vagy a DOK-vezetéhsz fordul.

A DOK-vezeté megkeresi az osztalyfénckot és elmondja a panaszt.

Az osztélyfénok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az tigyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztélyfonsk egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

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

Az igazgat6 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Amennyiben az egyeztetésen
elhangzott megallapodast a panaszos és az érintettek frasban rogzitik és elfogadjék az abban
foglaltakat, az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megolddsihoz tiirelmi idg szitkséges, 1 hénap id6tartam utin az
érintettek k6zosen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa mennyire volt sikeres.

3.szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az igazgat6 kozremiikodésével, akkor
a fenntarto felé kell jelezni.

Az igazgaté a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt, kizis
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntarts cgyeztet a panaszos képviselbjével, amit
frasban is rogzitenek. A folyamat gazddja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat.

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

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban t5rténé munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani. ‘

1.szint:

Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja az igazgatéhoz.

Az igazgaté megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor tisztazzék az tigyet. Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor az igazgaté 5 munkanapon
beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kivetden az egyeztetésen elhangzott megallapoddst irasban
r0gzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szitkséges, 1" hénap idétartam utén
kozosen értékeli a panaszos és az igazgat6 azt, hogy a probléma megolddsa mennyire volt
sikeres.

2.szint;

Ha a tiirelmi id§ lejartaval a probléma nem oldédott meg az igazgat6 kozremiikddésével, akkor
a fenntarto felé kell jelezni. '

15 munkanapon beliil az igazgaté a fenntart6 képviseldjének bevondsival megvizsgalja a
panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban. Ezutan, a fenntarté képviselsje,
az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast frasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi
idé sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn kozosen értékelik azt, hogy a probléma megoldésa
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mennyire volt sikeres. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezdrult, a megoldast irdsban
rogzitik az érintettek.

3. szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésiaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatdrozzik meg. A folyamat gazdsja
az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

IL.4. Panaszkezelés sziilé, gondviseld, nevelésziilé esetében
1. szint:
A panaszos problémajaval az osztalyfénskhoz fordul.

2. szint:

Az osztalyféndk aznap vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az tigyet a panaszossal. J 0gos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal az
igazgato felé. ‘

Az igazgaté 5 munkanapon beliil egyeziet a panaszossal. Az egyeztetésen elhangzott
megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat,
az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi idé sziikséges, 1
hénap idétartam utan az érintettek kozosen értékelik azt, hogy a probléma megolddsa mennyire
volt sikeres.

3. szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az igazgatd kozremiikodésével,
akkor a fenntarté felé kell jelezni.

Az igazgaté a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja a panaszt, kézos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel6jével,
amit frdsban is rdgzitenek. A panaszos bejelenti panaszat az oktatési jogok biztosa felé. Az igy
végig vitele utin még a birdsagi lehetéség van hétra. Az eljarasokat jogszabdlyi elbirasok
hatarozzédk meg. A folyamat gazddja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

ILS. Panaszkezelés mas iigyfél, panaszos esetében
1. szint:
A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

2. szint: ,

Az osztalyféndk aznap vagy mésnap megvizsgilja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az
crintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt azonnal az igazgat6
felé.

3. szint:

Az igazgat6 5 munkanapon beliil cgyeztet a panaszossal. Az egyeztetést, megallapodast a
panaszos ¢€s az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes. Amennyiben a probléma megoldésahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam
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utdn az érintettek kozosen értékelik a bevaldst. Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem
oldédott meg az igazgatd kozremiiksdésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

Az igazgat6 a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt, kozos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseljével, amit
irasban is régzitenek.

4. szint:
A panaszos bejelenti panaszat az oktatési jogok biztosa felé. Az gy végig vitele utan még a

7"

birésagi lehetéség van hatra. Az eljarasokat jogszabilyi eldirasok hatdrozzik meg. A
folyamat gazdéja az igazgaté, aki a tanév végeén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi
a tapasztalatokat.

III. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrdl az osztalyfénok vagy ha az ligy hozza keriil, az igazgaté Panaszkezelési
nyilvantartast kételes vezetni, melynek a kovetkezé adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének 1d6pontja

2. A panasztev neve

3. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az frott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgalasanak moédja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezese, varhat6 eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felels személy neve

8. A panasztevé tajékoztatdsanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a téjékoztatésban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékonyv indokl4ssal arr6l, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tdjékoztatédsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz8konyv utédirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.

Panaszkezelési nyilvantarté lap minta- Lasd 1. szdma melléklet!

ITL.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolto/készitd Megérzési hely Megérzési id6 Misolatot kap
megnevezése

Panasz iskolatitkar iktatd 3év panaszos
nyilvantart6 lap

Feljegyzések iskolatitkar iktaté 3év panaszos

Felelés .
A panaszkezelési szinten megfeleld intézkedd személy.

- Intézkedést hozhat
A megfelel6 szinten szerepld pedagogus, osztalyfénok, igazgatohelyettesek, igazgatd.
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1. szamu melléklet: PANASZKEZELESI NYILVANTARTO

LAP

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idépontja:

Panasztev6 neve:

Panasz leirasa:

Panaszt neve: Kivizsgalds modja:
fogado

beosztésa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:
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Ertesitést kap

1. Panaszos
2. Irattar
3. Rendkiviili esetben az igazgatonak bejelentési kotelezettsége van a fenntarté felg.

IIL.2. Panasznyilvintartis
A Panaszbejelentd lapon érkezé panaszokrél és az azokat megold6 intézkedésekrsl
nyilvéantartést vezetiink.

IIL.3. Egyéb

A szabdlyzat elérhetdsége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzat és a Panasznyilvantarté lap elérhet az intézmény titkarsagan
¢s az intézmény honlapjan.

IV. Zaro rendelkezések

IV. 1. A szabalyzat idébeli és személyi hatilya

A szabilyzat hatilya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozéjara, tanul6jara, a sziil6k
kozosségére. Jelen szabalyzat 2026. februar 19.-jét61 hatalyos.

IV.2. Panaszkezelési szabalyzat megismerése, elfogadasa

A panaszkezelési szabélyzatot a sziiléi szervezet véleményezte és elfogadta.

Kelt: Szederkény, 2026. 02. 19... . / ...... A bhimasmns £ 5 55 85 ESiea o o sziil6i szervezet elndke

-
i
Kelt: Szederkény, 2026. 02.06. /% ..................... diakénkorményzat elnske

Elfogadta: Nevelétestiilet, 2026. 02. 05 ., & f€lévértékeld nevelétestiilet ¢rtekezlet keretében.

Kelt:Szederkény, 2026. 02.19.




