A HUNYADI JANOS EVANGELIKUS OVODA, ALTALANOS
ISKOLA ES ALAPFOKU MUVESZETI ISKOLA

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Sopron, 2024. aprilis

Képviseletre jogosult:
Raffai Balazs
féigazgatod



A panaszkezelési rend az iskolaban/6vodaban/alapfoka miivészeti iskolaban

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az intézmény belso
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink soran figyelembe
vesszilk szabalyzatainkat, az Nkt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrol és kozérdeki
bejelentésekrol szol6 2013. évi CLXV. torvényt.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére irdnyul, és nem
tartozik mas - kilénosen is birésagi, kdzigazgatasi - eljaras hatalya alé.

A panaszkezelés sordn arra toreksziink, hogy a felvet6dott problémak, panaszok az
intézményen beliil megfeleld szinten rendezddjenek.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabalyozasra
az iskola hazirendjeben, SZMSZ-ében.

Az iskola/6voda/alapfokt miivészeti iskola tanuloit/gyermekeit, sziileiket/gondviseldiket,
valamint az iskola/6voda/alapfoku miivészeti iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a panasz milyenségétdl fiiggden az
osztalyfénok/ovodapedagdgus/fotargytanar és az intézmény foigazgatd-helyettese koteles
megvizsgalni.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmeény
foigazgatojanal, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat"-rol az iskolaba/ovodaba/alapfokt miivészeti iskolaba Iépéskor
a hazirenddel egyutt minden tanul6t, szileiket, és minden Uj dolgozét tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés 1épcsofokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az
osztalyfénokhoz/6vodapedagdgushoz/ fétargytanarhoz fordul.

2. Az osztalyfénok/6vodapedagogus/fotargytanar kezeli a problémat vagy a
foigazgatohelyetteshez/tagintézmény-igazgatohoz/intézményegységvezet6-helyetteshez fordul.

3. A f6igazgatohelyettes/tagintézmeény-igazgatd/intézményegységvezetd-helyettes kezeli a
problémat, vagy az intézményegység-vezetéhoz/féigazgatohoz fordul.

4. A panasztevo kozvetleniil a féigazgatéhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen
telefonon (06-99-511-060, 06-99-314-284, 06-99-511-065)
irasban (9400 Sopron, Hunyadi u. 8-10.)

elektronikusan (iskola@hunyadisopron.hu)
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(ovoda@hunyadisopron.hu)

(ami@hunyadisopron.hu)

3. A panaszkezelés célja

A munkavégzés soran a sziilok, tanulok/gyermekek, alkalmazottak korében keletkezd problémakat,
vitakat a megfeleld szinten, a legkorabbi idépontban lehessen feloldani, megoldani.

4. Panaszkezelés tanulé és vagy sziilé panasza esetében

1. szint:

A panaszos problémajaval kotelezden el0szor ahhoz a pedagogushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett.
Ha k6z0sen megoldast talalnak a probléma kezelésere, akkor lezéarult a probléma megoldasi
folyamata.

2. szint:

Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a tanulo,
szllé tovabbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor az
osztalyfonok felé kertil kdzvetitésre a panasz.

Ha az osztalyfonokkel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

3. szint:

Amennyiben az osztalyfonok kozremitkddésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és akar
a pedagogus, akdr a tanuld vagy sziild elégedetlen, tovabb keriill a panasz az illetékes
féigazgatohelyetteshez/tagintézmény-igazgatohoz/intézményegységvezets-helyetteshez.

Ha a  fOigazgatohelyettessel/tagintézmény-igazgatd/intézményegységvezetd-helyettessel
kdzosen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

4. szint:

Ha a féigazgatohelyettesnek/tagintézmény-igazgatonak/intézményegységvezetd-helyettesnek
nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a ,,Panaszkezelési nyilvantartd lap" kitoltésével, irasos
formaban jelzik a panaszt a féigazgatonak. Mellékelve az irdsban benyujtott dokumentumokat,
pl. szakvélemeny, egyéb feljegyzeés.

Ezt kovetden a foigazgatd bevonasaval torténik az intézkedés. A féigazgatd a dontését irasba
foglalja, és igazolhatdé modon megkildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben vagy
teljes egészében elutasitasra ker(l, Ugy a dontést hatarozati formaban kell meghozni.

5. szint:

Ha a panaszos szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, ugy a féigazgato hatarozatanak kézhez-vételétdl szamitott 15 napon beliil
jogorvoslattal élhet a fenntartd felé, aki jogosult masod-fokon eljarni az tigyben.

6. szint
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A

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.
Az ligy végig vitele utan még lehetdség all fenn birdsagi eljaras elinditasara. Az eljarasokat
jogszabalyi el6irdsok hatarozzak meg.

folyamat gazdaja az altalanos féigazgatohelyettes/tagintézmeény-igazgato/

intézményegységvezetd-helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi
a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott Iépésnél, és elkésziti a beszamolojat az
éves értékeléshez.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A) A panasz munkalgyi kérdéskorbe tartozik (6 szintii panaszkezelés)

1. szint

A panaszos problémajaval  kotelezden — el6szor  szOban  vagy  irdsban  az
iskolatitkarhoz/6vodatitkarhoz/AMI-titkarhoz fordul, aki 3 munkanapon belil megvizsgélja a
panasz jogossagat.

Ha a panasz nem jogos, akkor tisztdzza az tigyet a panaszossal.

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

Ha koz0sen megoldast talalnak a probléma kezelésere, akkor lezéarult a probléma megoldasi
folyamata.

2. szint

Abban az esetben, ha az iskolatitkar/évodatitkar/AMI-titkar nem tudja megoldani a problémat,
vagy az alkalmazott tovébbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor a gazdasagi
munkatars felé kerll kdzvetitésre a panasz, aki 5 munkanapon belil egyeztet a panaszossal.
Ha a gazdasagi munkatarssal k6zosen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

3. szint

Amennyiben a gazdasagi munkatars kézremtkodésével sem sziiletik megnyugtato eredmény,
vagy az alkalmazott elégedetlen, tovabb keriil a panasz a féigazgato-helyettes(ek)hez/
tagintézmény-igazgatohoz/intézményegység-vezetéhoéz és vagy gazdasagi vezet6hoz, aki 5
munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

Ha a foigazgato-helyettessel/tagintézmény-igazgatoval/intézményegységvezetdvel és/vagy
gazdasagi vezet6vel kozosen rendezésre kerul a panasz, akkor lezérult a probléma megoldasi
folyamata.

4. szint

Amennyiben a féigazgato-helyettes/tagintézmény-igazgato/intézményegység-vezetd és/vagy
gazdasagi vezetd kozremikodésével sem sziiletik megnyugtatdé eredmény, €és az alkalmazott
elégedetlen, akkor a “Panaszkezelési nyilvantartd lap” kitoltésével, irasos formaban jelzi a
panaszt a féigazgatonak, aki 15 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Ha a foigazgatoval kozdsen rendezesre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma meg-oldasi
folyamata. A foigazgatd dontését irdsba foglalja és igazolhato médon megkuldi a panaszosnak.

5. szint



Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatoan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, ugy azt jogorvoslati kérelem forméaban jelezheti a fenntarté felé, aki az
adott tigyben jogosult eljarni.

A fenntarto, ha sziikséges, egyeztetést kezdeményez a féigazgatoval, amelynek eredménye
lehet a koradbbi dontés helyben hagyésa, felulvizsgalatdnak kérése vagy felllvizsgélata. A
fenntarté dontését irasba foglalja és igazolhaté mddon megkiildi a panaszosnak.

6. szint

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast jogszabalyi szabalyozok hatarozzak meg.

B) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegii (4 szintli panaszkezelés)

1. szint:

A panaszos pedagogiai jellegli problémajaval kotelezden eldszor az adott teriilet illetékes
munkakdzdsség-vezet6jéhez fordul.

Ha k6z6sen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

2. szint:

Abban az esetben, ha az illetékes munkak6zosség-vezeté nem tudja megoldani a problémat,
vagy az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenn-tartja, akkor az illetékes
foigazgatd-helyettes/tagintézmény-igazgaté/intézményegységvezetd-helyettes és/vagy
intézményegység-vezet6 felé kerll kdzvetitésre a panasz.

Ha a féigazgato--helyettessel/tagintézmény-igazgatoval/intézményegységvezetd-helyettessel
és/vagy intézményegységvezetével kozdsen rendezésre kerll a panasz, akkor lezérult a
probléma megoldasi folyamata.

3. szint:

Amennyiben a féigazgatd-helyettes/tagintézmény-igazgatd/intézményegységvezeté-helyettes
és/vagy intézményegységvezetd kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, vagy
az alkalmazott elégedetlen, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor a ,Panaszkezelési
nyilvantarto lap* kitoltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt a foigazgatonak.

Ha a foigazgatoval kdzdsen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata. A féigazgato dontését irasba foglalja és igazolhaté médon megkuldi a panaszosnak.

4. szint

A

Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatdan zarul a pedagogiai jellegli panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a fenntarté felé, aki szakmai
ellendrzés keretén beliil megvizsgalja az esetet és hozza meg dontését.

A fenntartd, ha szikségesnek talalja, egyeztetést kezdemenyez a féigazgatoval, amelynek
eredménye lehet a korabbi dontés helyben hagyasa, felll-vizsgalatanak kérése vagy
felulvizsgélata.

folyamat gazdaja az altalanos foigazgato-helyettes, tagintézmény-

igazgatd/intézményegységvezeto-helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
0sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamolojat az éves értékeléshez.



6. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések panaszkezelése

Az azonosithatatlan (névtelen) személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult melldzi,
kivéve, ha az eljarasra jogosult ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal.

7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrodl az altalanos féigazgatohelyettes/dvodaigazgatd/intézményegységvezets-helyettes
,Panaszkezelési nyilvantartas'"-t koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idopontja
A panasztevo neve
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intéezmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

2

3

4

5. A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

6 Az esetleg sziikseges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
7 Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

8 A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

9 Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10.  Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyéaban jegyzOkonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11.  Haa panasztevo a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



8. Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel Panasztevd
idépontja: neve:

Panasz leirasa:

Kivizsgalés

neve: maodja:
Panasz fogadd Kivizsgalas
beosztésa: eredménye:

Sziikséges
intézkedeés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasdnak idopontja:




