Panaszkezelési szabalyzat

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek

magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazod panaszok

kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak ¢€s értékelésének rendje szerves részévé valjon

az intézményi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.
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. Panaszkezelési alapelvek

Az iskola tanuléit, a tanuldk sziileit/torvényes képvisel6it, valamint az iskola dolgozoéit
panasztételi jog illeti meg.

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

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, mely soran fel kell tarni a panasz okat, és jogos
panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A panaszokat ¢és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, azonos eljardsok keretében és
szabalyok szerint kezeljiik.

A panaszt a lehetd legrovidebb idon beliil jelezni kell az elsddleges érintettnek szoban vagy
irasban.

Fels6bb panaszkezelési szinteken 1évOok bevondsdra csak a panasztevd és a panaszos
sikertelen szobeli vagy irdsbeli egyeztetése utan keriil sor.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincsen modd, az egyeztetés ¢és visszacsatolds
lehetdségének hidnya miatt.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden

tanulot, a tanulok sziileit/térvényes képviseldit, valamint minden 0j dolgozot tdjékoztatni
kell.



2. A panaszkezelés menete

Forma Mod Idépont Elérhetoség

H-Cs: 8:00 — 15:30,

Szobeli személyesen P:8:00-13:30 —az 7624 Pécs, Alkotmany utca 38.
egyéni fogadoorakon

elektronikus uton barmikor a tanarok elérhetoségein, vagy

(Mozanapld, email) titkarsag.gyak1l@pte.hu

) postai uton barmikor 7624 Pécs, Alkotmany utca 38.
Irasbeli személyesen, vagy mas H-Cs: 8:00 — 15:30,

személy altal atadott irat P: 8:00-13:30 —az 7624 Pécs, Alkotmany utca 38.

utjan iskola titkarsagan

3. Diakok és sziilok panaszai esetén

1. A problémaval el6szor ahhoz a pedagdgushoz forduljanak, ahol a probléma keletkezett.
Amennyiben kozosen sikeriil a problémat megoldani, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
diak/sziild tovabbra is fenntartja panaszat, az osztalyféonoknek keriil tovabbitasra a
panasz. Amennyiben az osztalyfonok bevonasaval sikertil a problémat megoldani, akkor
lezéarult a probléma megoldasi folyamata.

3. Amennyiben az osztalyfénok kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény a
panasz kapcsan, és akar a sziild vagy a pedagogus elégedetlen a panaszkezelés
eredményével, akkor a Panaszkezelési Nyilvantarto Lap kitoltésével, irdsos forméaban a
panasz a tagintézmény-vezetéhoz keriil.

4. A tagintézmény-vezetd vezetésével torténik a tovabbi intézkedés. Amennyiben kdzdsen
sikeriil a problémat megoldani, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

5. Amennyiben a sziild, vagy a pedagogus szamara nem megnyugtatéan zarul le a
panaszkezelési eljaras, €s a panasz tovabbra is fennall, akkor azt az igazgatonak kell

jelezni, aki sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.


mailto:titkarsag.gyak1@pte.hu

4. A panaszkezelési ut

Panasztevo Akire a panasz Panaszkezelési ut
vonatkozik
Tanul6 Pedagogus ¢érintett pedagogus — osztalyfondk — tagintézmény-vezetd
Tanulo érintett tanul6é — érintett osztalyfénok(6k) — tagintézmény-
vezetd
Oktatést segitd érintett oktatast segitd dolgozd — osztalyfondk —
dolgozé tagintézmény-vezeto
Tanarjelolt tanarjelolt— vezet6tanar — hallgatdi képzésért felelds
vezetd — tagintézmény-vezetd
Sziilo Pedagogus ¢érintett pedagogus — osztalyfonok — tagintézmény-vezetd
Tanulo érintett osztalyfonok(6k) — tagintézmény-vezetd
Oktatast segito érintett oktatast segité dolgozd — osztalyfénok —
dolgozo tagintézmény-vezeto
Tanarjelolt tanarjelolt — vezetdtanar — hallgatdi képzésért felelds
vezetd — tagintézmény-vezetd
Pedagogus Pedagogus érintett pedagogus — munkakdzosség-vezetd —
tagintézmény-vezetod
Tanulo érintett tanuldé — érintett osztalyfénok(6k) — tagintézmény-
vezetd
Oktatast segito érintett oktatast segit6 dolgozo — tagintézmény-vezeto
dolgozo
Tanarjelolt tanarjelolt — vezetdtanar — hallgatdi képzésért felelds
vezetd — tagintézmény-vezetd
munkatigyi kérdések | iskolatitkar — tagintézmény-vezeté — igazgatod

5. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

e Az irasbeli panasz benyujtasat kovetden a panaszos tajékoztatast kap az iskolatol, hogy
15 napon beliil valaszt kap az intézkedésrol.

e A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal
egyiitt k6zoljiik a panaszossal.

e Amennyiben a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a

panaszost tdjékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésdghoz fordulhat.



Iskolank kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért a panaszkezelési
folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott
vizsgalja:

e apanaszok atfutési idejét,

e apanaszok szamat,

o apartnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét.

6. Panasznyilvantartas

Az irasban/panasznyilvantartd lapon érkezett panaszokrél ¢és az azokat megoldo
intézkedésekrol nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazzak:
e apanasz leirdsat, targyat képezd esemény vagy tény megnevezését,
e apanasz benyujtasanak idOpontjat és modjat,
e a panasz megoldasat szolgald sziikséges intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indoklasa,
e a panasz kivizsgalasért és intézkedésért felelés személy(ek) nevét, az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét,
o akivizsgalas soran beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt.
A nyilvantartas az irattdrban taldlhato, vezetése az iskolatitkar, feliigyelete a tagintézmény-

vezetd helyettes feladata.



Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Sorszam: Iktatészam:

A panasz benyujtasanak ideje: ........... EV it hénap ...... nap

A panasz  benyujtiasanak | szébeli: telefon/személyesen

modja:

(alahuzassal jelolendd) irasbeli: Mozanapl6 / email / postai levél / személyesen atadott
levél

Panasztevo adatai: Név:

Elérhetoségek - cim, telefonszam, email:

A panasz leirasa:

A Kkivizsgalasért és intézkedésért felelos személy:

A Kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények rovid leirasa:

Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és a fejlesztéshez kapcsolodé egyéb informaciok (panasz oka,
gyakorisaga):

Panasz megvalaszolasinak médja, hatarideje:

Csatolt mellékletek megnevezése:




