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1. Altaldnos rész

1.1. Bevezetés

P ard

Az intézmény a partnerei panaszainak egységes szabdlyok szerint térténé atléthatd, hatékony
kezelése és szlikség szerinti kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl
sz0l6 szabalyzatat.

1.2. A szabdalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézmény partnerei igényeinek magasabb szint(i
kielégitése és elégedettsége érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok
kezeléseének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsdnak és fejleszt6 célu értékelésének rendje szerves
részévé vdljon az iskola szervezeti kultdrajanak.

1.3. Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, az eljaras sordn fel kell térni a panasz okdt, és jogos
panasz esetén eljardst kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik, azokkal érdemben foglalkozunk.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljik.

A hivatali ut, a panaszkezelési szintek betartdsa kotelez6 érvénydi.

Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mdd, mivel ebben az esetben az egyeztetés és a
visszacsatolas lehetGsége hianyzik.

2. A panaszkezelés menete

2.1. A panasz bejelentése

Szobeli panasz esetén:

- személyesen, a pedagogusok, osztalyf6nok, intézményvezetd helyettesek,
intézményvezetd kihirdetett fogaddodrajan, hétf6tél péntekig munkaidében az
iskolatitkdrsagon, rendes vagy rendkiviili sziil6i értekezleten, sziil6i szervezet iilésén

- elérhetéség: 4030 Debrecen, Szabd Kalman u. 3-5. székhely és feladatellatasi helyek

irdsbeli panasz esetén:

- személyesen dtadott irat Gtjan az iskolatitkarsagon, hétf6tél péntekig munkaidében
- postai uton barmikor (elérhet&ség: 4030 Debrecen, Szabd Kalman u. 3-5.)
- elektronikus uton barmikor (elérhetdség: petofi@petofi-debr.sulinet.hu)




2.2

A panasz Kivizsgalasa és megvdlaszoldsa

A panaszt megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allasfoglaldast, déntést, intézkedést
indokldssal kézéljiik. Irésban benyujtott panasz esetén a panasz benyujtasatdl szamitott 30
napon belll irdsban megkildjiik a kbzlést a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatdskorébe tartozik (pl. étkeztetés, vagyontdrgy
eltulajdonitdsa, kozterilletet, kozlekedést érint6 probléma stb.), akkor az intézmény
tajékoztatja a panaszost arrol, hogy panaszéval milyen szervezethez, hatésdghoz fordulhat.

2.3.

A panaszkezelési folyamat leirdsa

2.3.1. A panaszos az intézmény dolgozéja
a) Munkaugyi jellegli panasz esetén:

1.
s

3.
4,

szint: iskolatitkarok

szint: az iskolatitkdrok kozvetitésével vagy kozvetlenul a fenntarté munkaiigyi
referense

szint: intézményvezetd

szint: fenntartd, tankerileti igazgatd

b) Pedagodgiai, szakmai, munkavégzést illeté panasz esetén:

1.
2
3.

szint: munkakdz&sség-vezet6/hazgondnok
szint: intézményvezetd helyettesek
szint: intézményvezetd

2.3.2. A panaszos didk

1

Z.
3.
4.

szint: az érintett pedagdgus

szint: osztalyfénok (a didkénkormanyzatot segit6 pedagégus bevonhatd)
szint: intézményvezetd helyettesek

szint: intézményvezetd

2.3.3. A panaszos szulé

1.

2.
3.
4

szint: az érintett pedagdgus

szint: osztalyfénok

szint: intézményvezetd helyettesek
szint: intézményvezetd

2.3.4. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskoldval
Sziikség szerint kap segitséget a megfelel6 szint eléréséhez, intézményvezetd
helyettesekhez vagy intézményvezet6hoz utaldssal.



2.4, Diakok, szUil6k panasza esetén alkalmazott elidrasrend

a) Amennyiben a panaszos didk vagy sziil8, problémajaval elészor kotelezéen ahhoz
a pedagogushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kézésen meg tudjik
beszélni, fel tudjak oldani a konfliktust, a panaszkezelés folyamata lezarul.

b) Ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémét, vagy a panasszal él§
elégedetlen és panaszat fenntartja, akkor az osztdlyf6ndk bevonasara keriil sor. Ha
ezen az Uton rendezddik a konfliktus, a panaszkezelés folyamata lezérul.

c) Amennyiben az osztalyfénok bevonasaval sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és
akdr a pedagogus, akar a szil6 elégedetlen, tovabb kerill a panasz az
intézményvezetd helyettesekhez. Ha ezen az Uton rendezédik a konfliktus, a
panaszkezelés folyamata lezarul.

d) Ha a tagozatilag illetékes intézményvezetd helyettesnek nem sikeriil rendezni a
problémat, akkor a Panasznyilvantarté lap kitoltésével, irdsos formaban -
mellékletként csatolva a keletkezett, benyujtott dokumentumokat -, jelzi a panaszt
az intézményvezetdnek.

e) Ezt kovetSen az intézményvezet§ irdnyitdsaval torténik a panasz kezelése.
Amennyiben az intézkedés sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, errél a tényrél
minden érintett irasbeli tdjékoztatast kap.

f) Ha a pedagdgus, szlil6 szdmdra nem megnyugtatdan zarult le a panaszkezelés
folyamata, panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jelezheti a fenntartd Debreceni
Tankeriileti K6zpont (4026 Debrecen, Kélvin tér 11.) felé, aki sajét panaszkezelési
eljarasrendjét alkalmazza.

2.5. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Panasznyilvantarto lap: késziti az iskolatitkdr bevondsaval az intézményvezetd
helyettes, megdrzési ideje 3 év, megbrzési helye az irattdr, mésolatot kap a panaszos
Panaszkezelés soran keletkezett feljegyzés, jegyz6kdnyv, tdjékoztaté levél: késziti az
iskolatitkar bevonasaval az intézményvezets, meg6rzési ideje 3 év, megbrzési helye az
irattar, masolatot kap a panaszos

2.6. Felel@s, intézkedésre felhatalmazott személy

A panaszkezelési szintnek megfelel6 személy: pedagdgus, osztalyfénok,
intézményvezetd helyettesek, intézményvezetd

2.7 Ertesitett személyek

irasbeli, a szolgélati Gt betartdsa utdn az intézményvezet6hoz jutott panasz esetén értesitést
kap a panaszos, az irattdar, a rendkivili esemény fogalmaba tartozd esetben az
intézményvezetd bejelentése Utjan a fenntartd



3. Panasznyilvantartas

A Panasznyilvdntarto lapon az intézményvezet8hoz jutott panaszokrél és az azokat megoldd
intézkedésekrdl nyilvantartdst vezetiink, amely formanyomtatvéany a panaszkezelési
szabadlyzat része.

4. Hatdlybaléptetd rendelkezés

Az intézmény Panaszkezelési Szabdlyzata a Szervezeti és M(ikddési Szabalyzat melléklete,
mely annak elfogadasdval érvényes 2017. szeptember 1. hatdllyal.

A Panaszkezelési Szabalyzat modositasa az SZMSZ mddositasat nem teszi sziikségessé.

A Panaszkezelési Szabalyzat és a Panasznyilvantartd lap elérhetd az iskola titkarsdgdn és a
honlapon (www.petofitehetsegpont.hu) az SZMSZ mellékleteként.

Debrecen, 2017. marcius 31.




Debreceni Petéfi Sandor Altaldnos Iskola

4030 Debrecen, Szabd Kalman u. 3-5.

PANASZNYILVANTARTO LAP

intézményvezetd részére

sorszam:

A panasznyilvantart6 lap benyujtdsanak ideje:

A panasz megvalaszoldsanak hatérideje : (30nap)

A panasz benyujtdsanak ideje:

A panasz benyujtdsanak madja:
(aldhuzando)

szdban
irasban (személyesen atadott levélben
e-mailben
postai Gton)

A panaszos adatai:

Neve:
Cime;

Elérhetéségei:

A panasszal érintett személy:

A panaszkezelés sordn az egyes intézkedési szintek
felel6seinek megnevezése,
a beszerzett informaciodk, tényadatok felsoroldsa

A panasz orvosldsara tett intézkedések leirdsa,
elutasitds esetén annak indoklasa

Csatolt mellékletek felsoroldsa

intézményvezetd helyettes (atadd)

Datum:

Panaszos Alairass svemas s iiomsmnnresmnss

intézményvezetd (atvevd)

Datum:




