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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

Az iskola a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint t8rténd, 4tlathat6, hatékony
kezelése és kivizsgdldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés moédjér6l sz6l6
szabélyzatat.

1.2 A szabilyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szint{i kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmaz6 panaszok kezelésének,
kivizsgdldsdnak, nyilvantartdsénaek és értékelésének rendje szerves részévé viljon
intézményi tevékenységlinknek.

1.3 Alapelvek

>

>

Az iskola tanuléit, szlleiket/gondviselbiket, valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan figyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kdteles illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogosségat, okdval kapcsolatos kdrlilményeit az intézmény koteles
megvizsgdini.

Jogossédga esetén kiteles az ok elbéritdsdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, ironyito testiileténé] intézkedést kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezzllk.

A penaszokat és a panaszosokat megkiildnbiztetés nélkill, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A hivatali it (panaszkezelési szintek) betartdsa kotelez8.

Névtelen bejelentés kivizsgildsdra nincs méd az egyeztetés &s visszacsatolds
lehetOségének hidnya miatt.

A ,,Panaszkezelési szabdlyzat”-r6] az iskoldba lépéskor a hdzirenddel egylitt minden
tanulét, sziileiket és minden Wij dolgozét tdjékoztatni kell.



2. PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése
FORMA | MOD IDOPONT ELERHETOSEG
| hétfotdl-péntekig
8.00-15.30 kiz5tt az
SZOBELI személyesen iskola fitkérségén, (06-1-)340-9524
egyéni és munkatervben
tervezett fogad66rdkon
és sziilbi értekezleten,
SZMK értekezleten
személyesen vagy hétfStdl-péntekig
mds dltal dtadott irat 8.00-15.30 kozitt az . .
itjdn iskola titkfrsdgin | csataiskolal3@gmail.com
fRASBELI postai ton bérmikor
elektronikus titon bérmikor

2.2 A folyamat lefrfisa

L

A panaszos pedagégus

a.) A panasz munkafigyi kérdéskdrbe tartozik (pl. 4tsorolés...stb.)
1. szint: iskolatitk4rok

2. szint: intézményvezetb vagy fenntarté munkatigyi osztdlya

3. szint: fenntarté.

b.) A panasz pedagigiai, szakmai jellegli

1. szint: munkak$z8sség-vezetd

2. szint: intézményvezetd-helyettesek

3. szint: intézményvezetd

(A panasz jellegétdl filggben az 1. szint kihagyhatb.)

II. A panaszos tanulé

1. szint: az érintett pedagégus

2. szint; osztilyfén6k vagy DOK segfté tandr
3. szint: intézményvezetS-helyettesek

4. szint: intézményvezetd



A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztilyfénsk

3. szint: intézményvezet6-helyettesek
4, szint; intézményvezetd

A panaszos nincs kizvetlen kapcsolatban az iskoldval
Szilkség szerint segitséget kapva rendezheti panaszét a megfeleld szint elérésével.

2.3 Panaszkezelési eljdrdsrend

23.L

Didkok és szitlOk panaszai esetén
Amennyiben a panaszos didk vagy szlil, problémajéval kbtelezSen eldszdr ahhoz a
pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kz8sen megoldést taldlnak
a probléma kezelésére, akkor lezérult a probléma megold4si folyamat,
Abban az esetben, ha az érintett pedagégus nem tudja megoldani a problémét, vagy
a didk, vagy a sziil6 pedig tovébbra is elégedetlen, és panaszét fenntartja, akkor az
osztdlyfondk felé keriil kbzvetitésre a panasz. Az osztdlyf6ndk 3 munkanapon beliil
megvizsgilja a panasz jogosségat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztézza az
ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztilyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtat6an lezérul.
Amennyiben az osztilyféntk kozremlkddésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és akér a pedag6gus, akér a sz(llé elégedetlen, tovébb kerlll a panasz az
intézményvezet6-helyettes(ek)hez, akik esetmegbeszélést kezdeményezhetnek.
Az esetmegbesz€lés résztvevdirSl az intézményvezetS-helyettesek dontenek az
osztilyfondk véleményét kikérve. A megbeszélésrél jegyzokdnyv készill, melyet
minden résztvevd aldir. Ha az intézményvezet6-helyettes(ek)kel kztsen rendezésre
kertll a panasz, akkor lezarult a probléma megoldési folyamat.
Ha az intézményvezet6-helyettes(ek)nek nem sikerfil rendezni a problémét, akkor a
Panaszkezelési Nyilvéntarté Lap kit8ltésével, frdsos forméban jelzik a panaszt az
intézményvezetnek. Mellékelve az irdsban benyujtott dokumentumokat, pl.:
panasznyilvéntart lap, izend, szakvélemény, egyéb feljegyzés.



23.2.

Ezt kdvetben az intézményvezetd vezetésével, bevondsdval torténik intézkedés,
Az intézményvezetd 15 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megéllapodsst a panaszos €s az érintettek sz6ban vagy frdsban régzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat, {gy az egyeztetés eredményes.

Ha a szi1l6, vagy a pedagégus szdméra nem megnyugtatéan zérul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszdt tovibbra is fenntartja, Gigy azt jelezheti a fenntarté felé, aki
sajdt panaszkezelési eljardsrendjét alkalmazza.

Panaszkezeldsi eljdrdsrend az alkalmazotiak részére

Az alkalmazott panaszit szoban vagy frasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelse annak a tertiletnek, ahol a probléma felmerfllt (kivétel lehet 1.b pont).
A felelés megvizsgélja 3 munkanapon belill a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztédzza az Qigyet a panaszossal,

Ha a panasz jogosnak mindstil, akkor a felelds 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal. Ezt kSvetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapoddst
frasban rbgzitik és elfogadjék az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezrult. Amennyiben a panasz megoldésdhoz tiirelmi id6
szllkséges, egy hénap id6tartam utdn kdzdsen értékeli a panaszos és a felelds a
bevildst.

Ha a tlirelmi id6 lejértdval a probléma nem oldédott meg sem a felelés, sem az
intézményvezetd kozremiikddésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé
jelez.

Ha a pedagégus szdméra nem megnyugtatéan zérul le a panaszkezelési folyamat, és
panasz4t tovdbbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajét
panaszkezelési eljdrdsrendjét alkalmazza.

Ha a panaszos szémdra tovdbbra sem megnyugtatéan zérul a panaszkezelési
folyamat, problémédjéval mir csak a munkatigyi birésaghoz fordulhat. Az eljdrést
térvényi szabédlyozok hatérozzidk meg.

Ha a panasz e-mail-ben, izend filzetben, vagy egyéb irdsos médon érkezik, a
panaszkezelési folyamat nem véltozik.



A Panaszkezelési Nyilvéntarté Lap kit6ltéséért, jegyz0kdnyv felvételéért az iskolatitkar
felel.

A folyamat gazdéja az ditaldnos intézményvezetd-helyettes, aki a tanév végén ellenbrzi
a panaszkezelés folyamatét, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekeiot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjét az éves értékeléshez.

3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK
3.1. A Panaszkezelési Nyilvintarté Lapon érkezett panaszokrél és az azokat megoldé
intézkedésekrd] nyilvantartést vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

1) A panasz tételének idGpontja

2) A panasztevd adatai

3) A panasz lefréisa (amennyiben a panasz tétele frasban tSrtént, az frott dokumentum)

4) A kivizsgéldsért és intézkedésért felelds személy

5) Akivizsgalds modja és eredménye

6) Az esetleg sziikséges intézkedés leirdsa, elutasitis esetén annak indokldsa

7) A végrehajtasaért felels személy neve

8) A panasztevé tdjékoztatasdnak idépontja

9) Csatolt mell¢kletek megnevezése, aléirdsok
Ha a tédjékoztatds frasban tdrtént, annak dokumentuma. frésban tett panasz esetén a panasztevd
nyilatkozata arrél, hogy a téjékoztatdsban foglaltakat elfogadja, ill. ennek hi4nysban
jegyz8kényv indoklédsa arrél, hogy nem fogadja el.

3.2. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitdlt6 / Készit6 | Megbrzési | Meg6rzésiIDO | Misolatot kap
megnevezése HELY
Panasznyilvéntarté Iskolatitkdr |  Iktaté | 3év Panaszos
Lap
Feljegyzések A panaszkezelési |  Iktatd 3év Panaszos
szintnek megfeleld
intézkedd személs 1 | .

Felelbs
A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.



Intézkedést hozhat
A megfelel szinten szerepld pedag6gus, osztélyfdnsk, intézményvezets-helyettes(ek),
intézményvezet6.
Ertesitést kap
1. A panaszos
2. Irattér
3. Rendkiviili esetben az intézményvezetbnek bejelentési kitelezettsége van a fenntartd
felé.

4. EGYEB

Szabdlyzat elérhetbsége

Jelen Panaszkezelési Szabélyzat és Panasznyilvéntart6 Lap az iskola titkérsdgén és honlapjén
is elérhetb.

Panaszkezelési Szabdlyzat megismerése, elfogadésa

A Panaszkezelési Szabélyzatot a Budapest XIII, Keriileti Csata Utcai Altaldnos Iskola
nevel6testiilete elfogadta.

A Szabilyzatot a Szil6i Szervezet és a Didkdnkorményzat véleményezte és elfogadta
2023. mércius 30-4n.

Hatadlybalépés
Jelen szabélyzat 2023. 4prilis 3. napjat6] hatalyos.
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PANASZNYILVANTARTO LAP

Panasztétel id6pontja: Panasztev6 adatai (név, cfm,
elérhetdség):

Panasz leirdsa:

Kivizsgalasért és intézkedésért felelés személy | Kivizsgélds médja és eredménye:
neve és beosztdsa:

‘Sziikséges intézkedés:
Végrehajtdsért felels neve: | Panasztevd t4jékoztatasanak iddpontja:
' Csatolt mellékletek megnevezése: | Alsirdsok:
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