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A panaszkezelési rend az intézményben

e Az iskola tanuloit, sziileiket/gondvisel6diket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi
Jjog illeti meg.

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

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

e Jogossaga esetén koteles az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy a
fenntartonal intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az intézménybe lépéskor a hazirenddel egyiitt
minden tanulot, sziileiket, és minden 0j dolgoz6t tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés lépcsofokai

Amennyiben két fél kozott (tanarok, alkalmazottak, sziilok) valamilyen konfliktus,
nézeteltérés, panasz nyilvanul meg, az alabbi eljarasi rendet alkalmazzuk:

e az ¢rintett felek felkeresik a kijelolt kapcsolattartokat, akiknek eldadjak a
helyzetet. Ha sikeriil megegyezni, akkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
kapcsolattart6 jegyzokonyvet készit az esetrdl, melyet archival.

e ha nem jutnak megegyezésre, az intézményvezetés elé tarjak a problémat, aki vagy
sajat hataskorében, vagy sziikség esetén szakember, mediator bevonasaval kezeli
az ligyet. A folyamatrdl jegyzOkonyv késziil. Ha sikeriil megegyezni, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarult.

e Ha itt sem sikeriil megegyezésre jutni, akkor a fenntartd felé vissziik tovabb az
iigyet, aki kezeli a problémat.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevOok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e firasban

e clektronikusan

e a partneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az osztdlyfonok, vagy az
osztalyvezetd hataskorébe tartozik.
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3. Panaszkezelés tanulo esetében

e A panaszos (a tanuld) problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

o Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az osztalyvezet6 felé.

e Az osztalyvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

e Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
fele.

o Az iskola igazgatdja a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

e A folyamat gazddja az osztdlyvezetd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani, megoldani

o clsd korben az ¢érintett felek megprobaljadk rendezni egymassal a helyzetet
megbeszélés keretében. Amennyiben ez sikeres, egyéb eljardsra nincs sziikség, sajat
belatasuk szerint tajékoztathatjak az osztalyvezetdt az eseményekrol.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az osztalyvezetdnek.

o Az osztilyvezetd megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossdgat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelds tisztazza az iigyet a panaszossal.
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e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az osztalyvezeté 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

e Ezt kdvetden az osztalyvezetd és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatdan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1
honap id6tartam utdn kozosen értékeli a panaszos ¢€s a felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se az osztalyvezetd, se az
igazgato kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntart6 felé jelez.

e 15 munkanapon belill az iskola igazgatdja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

e FEzutan, a fenntartd képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésdghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

e A folyamat gazddja az osztalyvezetd, aki tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelési eljaras sziilok részére:

e Az iskola és a sziilok kozotti kommunikécio a kijeldlt kapcsolattartokon keresztiil
torténik, hozzajuk lehet fordulni, elére egyeztetett iddpontban.

e A kapcsolattartd felveszi a jegyzokonyvet.

e A kapcsolattartok feltarjak a teljes képet, ehhez meghallgatjdk a panasztévét, akit
bepanaszoltak, illetve sziikség esetén fliggetlen résztvevoket, tantkat is
meghallgatnak

e A beérkezett informaciok alapjan objektiv esetleirast allitanak ossze

o Sziikség esetén szakértdket, tanadcsaddkat is bevonnak

e Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik
¢s elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult. Amennyiben a panasz megolddsdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
idOtartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelés a bevalast. A
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jegyzékonyvet  elkiildik az  osztalyvezetdnek, aki  tovéabbitja az
intézményvezetonek.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az
igazgato kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntart6 felé jelez.

¢ 15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

e Ezutin, a fenntartd6 képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
hatérozatot irasban rogzitik. Amennyiben tirelmi id6 sziikséges, 1 honap
iddtartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

e A folyamat gazdédja az osztdlyvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az
adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

A kapcsolattartok feladatai:

Feladatuk kettds:
- aziskola részérdl a sziilokkel valo kapcsolattartok
- asziilok oket kereshetik kiilonféle tigyekben

Témak, melyekkel foglalkoznak:

- informdacidadds az iskola miikodésérdl (pl. pontrendszer, értékelésekkel
kapcsolatos informaciok, tehetséggondozas, az iskola irdnya, rovid és
hosszutavu tervei, stb)

- egylittmiikodés a csaldd és az iskola kozott (nevelési tandcsadas, otthon
elvégzendd feladatok)

- panaszok kezelése elsé fokon

a) panaszok az iskola részér6l a gyermek iskolai magatartasara
vonatkozoan, melyhez kérjiik a sziilék tamogatasat az otthoni
kornyezetben is

b) panaszok a sziildk részérdl valamely tiggyel, vagy az iskolai jelenléttel
kapcsolatosan.

Kérjiik, a megkeresések a megfelelé vaisnava etikett alapjan, tehat egymas felé
tiszteletteljesen torténjenek!
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E tisztelet kifejezddése az alabbi mddokon érvényesiil:

- Ha panaszuk van egy tanarral kapcsolatosan: mar megnyugodott
elmedllapotban jojjenek és tarjak fel

- Ne csak a gyermek elmondasaira alapozzék az elképzeléseiket

- Nyitottan fogadjak az eset egyéb részleteinek a feltarasat az iskola részérdl

- Semmiképp ne a gyerek eldtt beszéljenek a tandrrol. ...Amikor egy gyerek
nem tiszteli a felndttet, sok esetben a sziild véleményét tiikrozi, mely a
gyermek tudomadséara jut. Ilyen esetben az iskolai fegyelmezés nem lesz
sikeres!

- Ne feledjiik: kozos a célunk: Krisna-tudatos, megfeleld jellemli gyermekek
nevelése ¢€s oktatdsa! Ez csak egyiitt lehet sikeres, sziilok és iskola kozos
egylttmitkdésében!

- A megkeresések tovabbra is iddpontegyeztetéssel zajlanak, nem hirtelen
impulzusoktol, véletlenszerli taldlkozasok alakalméval! Tartsuk tiszteletben
egymas idejét. hiszen nem ez az egyetlen része a szolgalatuknak!

- A jelzéseket viberen, sms-ben roviden, emailban lehet jobban kifejteni a
netikett! betartasaval

Nem tadmogatjuk az olyan sziildi magatartast:

o Abhol feleldsségharitas torténik a gyermekek nevelése terén,

o Csak egyoldalu informaciokra alapozva tesznek allitdsokat

o Tudomasunkra jut sziiléi részrdl rosszindulati megjegyzés, mely sérti
¢s aladssa a tandrok becsiiletét

o Abhol sziil6k akar kiilonb6z6 érdekek mentén dsszefogva az iskola rossz
hirnevét keltik

o Tobbszordés hasonld megnyilvanulasok a sziilék részérél a gyermek
iskolabdl valo kizarasat eredményezhetik!

Napi szintli, egyszerti dolgokban kereshetik tovabbra is a csoportvezetdt.

Amivel NE keressék fel az intézményt a sziilok, mert nem tartozik a sziildi
kompetencidjuk kozé:

1 (https://hu.wikipedia.org/wiki/Netikett) ...A mondanivalénak rovidnek kell lennie, ezért ajanlott maximum 70 karaktert

egy sorba irni, és egy megnyilvanulés alkalmaval maximum 12 sort. ...
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- Pedagogiai programot érintd valtoztatési javaslatok,

- A tanuldk értékelésére vonatkoz6 javaslatok,

- Tantargyak meglétével kapcsolatos javaslatok,

- Hazi feladat mennyiségével kapcsolatos javaslatok,

- Modszertanunkra vonatkozé helyesbitések (milyen modszereket hasznaljunk
az oktatas-nevelés soran)

6. Gyermekvédelmi iigy esetében:

e Ha felmeril a gyanu, hogy gyermekvédelmi iigy forog fenn, az iskolai szocialis
segitd? véleményét kikérjiik. Amennyiben a véleményezés indokolttd teszi, az
iigyet jegyzOkonyvbe vessziik és tovabbitjuk a kozosségi Gyermekvédelmi
Bizottsag tagjai felé. Innentdl az esetet 6k kezelik az intézmény tdmogatasaval.

S. Dokumentacios eldirasok
A panaszokrol az osztalyvezetd ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t koteles vezetni, melynek
a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idépontja
2. A panasztevO neve
3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasanak maddja, eredménye
Az esetleg szilikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja
Ha a tdjékoztatés irdsban tortént, annak dokumentuma

= 00N u s

0. Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indokléssal arrdl, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rdl.

2 A kdznevelési intézményekben folyd szocidlis tdmogaté szolgéltatasok bdvitésére, a gyermekek, tanuldk
veszélyeztetettségének megelGzése érdekében 2018. szeptember 01.-t6l kerdlt sor az dvodai és iskolai
szocialis segit6 tevékenység bevezetésére valamennyi kdznevelési intézményben.
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6. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas maodja:

Panasz fogado - 1> :
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
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Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tajékoztatdsdnak idépontja:

A Panaszkezelési Szabilyzatot a Sri Prahlida Altalanos Iskola és Ovoda
Nevelotestiilete elfogadta.

e

A szabalyzatot a Sziildi Szervezet és a Fenntart6 véleményezte és elfogadta.

Somogyvamos, 2020. februar 10.

Sziiloi Szervezet képviseldje Fenntarto

Madarasz Gaborné
intézményvezeto



