A PTE GYAISZG Deik Ferenc Gimnaziuma és
Altalanos Iskolaja

panaszkezelési szabalyzata

A Szervezeti és Miikodési Szabalyzatanak melléklete



Panaszkezelési rend

Az iskola tanuldit és sziileiket, gondviseliket, nevel&sziilket, mas tigyfeleket valamint
az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel
kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz

jogossdgat, az okéval Kkapcsolatos koriilményeket az intézményvezetS Kkdteles
megvizsgdlni, jogossiga esetén az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni.

A ,.Panaszkezelési szabilyzat” - rél az iskolaba lépéskor a hdzirenddel egyiitt minden
tanuldt, szileiket, nevelBsziil6ket és minden 4j dolgozdt tijékoztatni kell.

1. Formalis panaszKkezelési eljaras

A panaszkezel0 felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (72/311-843)
irdsban (7624, Pécs Oz utca 2.

elektronikusan az info@deak.pte.hu email cimen

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggben — az osztdlyf6nok vagy az
intézményvezetd hatdskorébe tartozik.

2. Panaszkezelés tanul6 esetében

Cél, hogy a tanulét érintd problémakat, vitikat a legkorabbi id6pontban, a legmegfelelébb

szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos probléméjaval az osztalyfénokhoz vagy a DOK-vezet6hoz fordul.

A DOK-vezetd megkeresi az osztilyfénikét és elmondja a panaszt.



Az osztalyfénok aznap vagy mdsnap megvizsgilja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha az osztdlyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti
a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megdllapoddst a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és
elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldédséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id&tartam
utdn az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az intézményvezetd a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgilja a
panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képviselGjével, amit {rdsban is rogzitenek.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatdt, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

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

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitdkat a legkordbbi idSpontban a legmegfelelGbb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1. szint:
o Az alkalmazott panaszdt széban vagy irdsban eljuttatja az
intézményvezet6hoz.
o Az intézményvezetd megvizsgilja 3 munkanapon belil a panasz
jogossdgdt. Ha a panasz nem jogos, akkor tisztizzak az iigyet.



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

o Ezt kovetden az egyeztetést, megillapodast irdsban régzitik és elfogadjik
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezirult,
amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi idé szikséges, 1 hoénap
idGtartam utdn kozosen értékeli a panaszos és az intézményvezetd a
bevalast.

2. szint:

o Ha a tirelmi idd lejartdval a probléma nem oldédott meg az
intézményvezetd kozremlkodésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

o 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetGje a fenntartd
képvisel6jének bevondsival megvizsgilja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a
probléma kezelésére — irdsban.

o Ezutin, a fenntartdé képviselGje, az intézményvezetd egyeztetnek a
panaszossal, a megdllapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6
sziikséges, 1 hénap idStartam utdn kozdsen értékelik a bevalast. Ha ekkor a

probléma megnyugtatéan lezdrult, a megolddst irasban rogzitik az
érintettek.
3. szint:

o Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésighoz,
akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljardst torvényi szabalyozdék
hatdrozzak meg.

A folyamat gazddja az intézményvezet§, aki a tanév végén ellenbrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1€pésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelés sziil6, gondviselS, neveldsziilG esetében
1. szint:
o A panaszos probléméjival az osztdlyfénokhoz fordul.

o Az osztilyfénok aznap vagy mdsnap megvizsgdlja a panasz jogossigat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

o Jogos panasz esetén az osztilyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

o Abban az esetben, ha az osztdlyfénok nem tudja megoldani a problémit,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

o Az intézményvezet§ 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megéllapodést a panaszos €s az érintettek {rasban rogzitik
és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

o Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap
id6tartam utan az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.



3. szint:

o Ha a probléma ezek utin is fenndll, a panaszos képvisel§je jelenti a panaszt
a fenntarté felé.

o Az intézményvezetd a fenntart6 bevondsival 15 munkanapon beliil
megvizsgilja a panaszt, k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o A fenntarté egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdsban is régzitenek.

4. szint:

o A panaszos bejelenti panaszit az oktatasi jogok biztosa felé.
o Az iigy végigvitele utdn még a bir6sigi lehetdség van hitra. Az eljardsokat
jogszabalyi el@irasok hatirozzik meg.

A folyamat gazdija az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatdt, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidt az adott 1€pésnél, és elkésziti a beszdmol6jat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelés mas iigyfél, panaszos esetében
1. szint:
o A panaszos probléméjaval az osztalyf6nokhoz fordul.

o Az osztilyfénok aznap vagy mdsnap megvizsgdlja a panasz jogossigat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

o Jogos panasz esetén az osztidlyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

o Abban az esetben, ha az osztalyf6ndk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezets felé.

o Azintézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos €s az €rintettek irdsban rogzitik
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

o Amennyiben a probléma megoldasédhoz tiirelmi idd sziikséges, 1 honap
id6tartam utdn az érintettek kozosen értékelik a bevilast.

3. szint:

o Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselje jelenti a panaszt
a fenntarto felé.

o Az intézményvezet0 a fenntarté bevondsival 15 munkanapon beliil
megvizsgdlja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o A fenntartd egyeztet a panaszos képviselGjével, amit frisban is régzitenek.



4. szint:

o A panaszos bejelenti panaszat az oktatési jogok biztosa felé.
o Aziigy végigvitele utdn még a birdsigi lehet&ség van hatra. Az eljardsokat
jogszabdlyi elbirdsok hatirozzdk meg.

A folyamat gazdidja az intézményvezet6, aki a tanév végén ellenrzi a
panaszkezelés folyamatdt, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciot az adott 1€pésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

6. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol az osztalyféndk vagy az intézményvezet ,, Panaszkezelési nyilvdantartds -t

koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:
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A panasz tételének id6pontja

A panasztevl neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztdsa

A panasz kivizsgildsanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, virhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtisaért felels személy neve

A panasztevd tdjékoztatdsanak id6pontja

Ha a tdjékoztatds irdsban tortént, annak dokumentuma

. Irdsban tett panasz esetén a panasztev0 nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzG6konyv indokldssal arrdl, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztev0 a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzGkonyv
utbirataként feljegyzés a tovabbi teend&(k)rél.



7. Zaro rendelkezések

A szabdlyzat idObeli és személyi hatdlva

A szabdlyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjdra, tanul6jara, a sziilk
kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2017. év november ho 30. napjan 1ép hatélyba.

A szabdlyzat hozzdférhetbsége és modositdsa

A szabélyzat tartalmdt az intézményvezet§ koteles ismertetni a beosztott munkatirsakkal. A
szabdlyzat egy példdnydt hozziférhetGvé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja
szdmdra a tandri szobdban, a honlapon.

Pécs 2017. november 30.
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dr Litter Adrienn
tagintézmény-vezetd




1. melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap
Panasztétel idGpontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgilds modja:
Panasz fogadd

beosztédsa: Kivizsgilds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztev0 tdjékoztatdsdnak idGpontja:





