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Altalanos rész

A Panaszkezelési Szabalyzat magédban foglalja a panasz kivizsgdlasit, a panasz megsziintetésére

kezdeményezett intézkedést, a panasztevd tdjékoztatasat, a panasztevotdl érkezett visszajelzést €s a

panaszkezelési ligyletekrol vezetett nyilvantartast.

1.1 Bevezetés

Az Iskola a partnerek panaszainak egységes szabélyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése €s

kivizsgalasa érdekében, elkészitette a panaszkezelés modjardl szolo szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii

kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazoé panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,

nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységiinknek.

1.3 Alapelvek

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

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

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

A hivatali at (panaszkezelési szintek) betartdsa kotelezo.

Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas lehetdségének

hianya miatt.

2 A panaszkezelés menete

2.1 A panasz bejelentése

Bejelentés Modia | Idépontja Elérhetdség
formaja
Szobeli személyesen vagy  Iskolai 3564 Hernadnémeti
panasz telefonon titkdrsagon: Pet6fi S. utca 85.

| Heétfotol- +36-46/594237/3

csiitortokig 8.00-

t 15.00 kozott,
pénteken  8.00-
13.00 kozott
Fogadé éran
Sziildi értekezleten

titkarsag(@hernadnemetiiskola.hu
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SZMK értekezleten |

frasbeli személyesen vagy
panasz mas altal atadott
irat Utjan, postai
uton, elektronikus

Iskolai titkarsagon:
Hétfotol-csiitortokig
8.00-15.00 Ora

o kozétt,  pénteken
(Beazonosithatéan liooz(l‘t 13-00 6ra
kézzel alairt

dokumentumok)

2.2 A panaszkezelési rend az iskolaban
¢ Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti
meg.
o Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve jogosult

intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetbje koteles
megvizsgalni.

o Jogossiga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, intézkedést

kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét,

sziileiket, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell (a szabalyzat megtalalhaté weboldalunkon is).

2.3 A panasz kivizsgalasa €s megvalaszolasa
A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgélja és az indoklassal ellatott dontést a lehetd
leghamarabb kozoljitk. Irasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irasban
megkiildjiik a dontést a panaszos részére. Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorebe tartozik,
vagy tajékoztatjuk a panaszost, hogy a panaszaval milyen hatésaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel
a kapcsolatot a hatosagokkal. A nemzeti kézneveléstol szol6 2011. évi CXC. térvénybe és a kapcsolodo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanul6 érdekében az iskola dontése,

intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetéség jogorvoslatot kérni.



2.4 Panaszkezelés tanulo, sz(l6 eseteben

A panaszos problémajaval a szaktanarhoz vagy az osztalyfonokhoz fordul. A szaktanar vagy az
osztalyfénok megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az
ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha a szaktanar és a panaszos nem tudja megoldani a problémat, a panaszos
probléméjaval az osztalyfénskhoz fordul. Az osztalyfénok megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezérul.

Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az igazgat6-helyettesnek vagy az igazgaté felé.

Az igazgaté-helyettes vagy az igazgat6é 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Sziikség
esetén be kell vonni a munkakozdsség-vezet6t is a kivizsgalasba. Az egyeztetést, megallapodast
a panaszos €s az érintettek {rasban rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldje a fenntartohoz fordul, a

jogszabalynak megfelelden az intézményvezeton keresztiil.

2.5 Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részere

Az alkalmazott a panaszat szOban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ
szerint felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.
A felelés megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor

a felelds errdl tdjékoztatja a panaszost.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt
kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az

abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kozremiikodésével, akkor az igazgatd 15 munkanapon
beliil megvizsgdlja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan az igazgato egyeztet

a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fenntartéhoz fordul, a jogszabalynak megfeleléen.



Ha a panaszos a fenntarto irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkaligyi

birosaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatirozzik meg.

2.6 Dokumentacios eldirasok

Az iskola a panaszokrdl ,,Panaszkezelési nyilvantartds™t vezet, melynek a kdvetkez6 adatokat kell

tartalmaznia:

A panasz tételének idopontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tértént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

[rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyédban jegyzokdnyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztev) a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkdnyv utoirataként

feljegyzés a tovabbi teenddkrol.



3 Panaszkezelési nyilvantarto lap

PANASZKEZELESI  NYILVANTARTO  LAP

Sorszam:

Panasztétel idopontja: | Panasztevo neve, cime, elérhetosége:

Benyjtas modja:
szobeli — frasbeli postai Giton
—emailben személyesen

Panasz leirasa:

Kivizsgalasért és neve: | beosztésa:
intézkedésért felelds

' Kivizsgalas modja: Kivizsgalas eredménye:

I
Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa: -
Csatolt mellékletek megnevezése:
Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tdjékoztatdsanak idopontja:

Panasz lezérasénak ideje:




A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Hernaddnémeti Reformatus Altaldnos Iskola
tantestilete elfogadta.

A szabalyzatot a Szl Szervezet és a Didkdnkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Hernadnémeti, 2026. januar 6.
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SzUlGi Szervezet képviselgje Diakdnkormanyzatot segité pedagdgus




Hernadnémeti Reformatus Altalanos Iskola, Két Tanitasi Nyelvii és Alapfoki Miivészeti Iskola

3564 Hernadnémeti Pet6fi Sandor utca 85.
B 46/594-237

e-mail:hernadnemeti.iskola@reformatus.hu

honlap:hnemetirefi.tirek.hu

A 2026. 01. 06-an ismertetett Panaszkezelési Szabalyzatot elfogadom:
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