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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

Az iskola a partnerei panaszainak egységes szabélyok szerint t8rténd, 4tléthato, hatékony
kezelése és kivizsgdldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl szdlé
szabélyzatit.

1.2 A szabidlyzat célja

A panaszkezelési szabilyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintl kielégftése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgélasinak, nyilvintartisinek és értékelésének rendje szerves részévé véljon
intézményi tevékenységiinknek.

1.3 Alapelvek

>

>

>

Az iskola tanuléit, szlileiket/gondvisclbiket, valamint az iskola dolgozéit
panasziételi jog illeti meg,

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kiteles illetve
jogosult intézkedésre,

A panasz jogossigit, okdval kapcsolatos koriilményeit az intézmény kbteles
megvizsgdini.

Jogossiga esetén kdteles az ok elhdrftdséval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezet6jénél, iranyité testlileténél intézkedést kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezzitk.

A panaszokat és a panaszosokat megklilénbdztetés nélkil, egyenlden, azonos
eljérdsok keretében és szabélyok szerint kezeljiik.

A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartéisa ktelezs,

Névtelen bejelentés kivizsgdldséra nincs méd az egyeztetés &s visszacsatolds
lehet8ségének hidnya miatt.

A ,Panaszkezelési szabélyzat -rél az iskoldba 1épéskor a hézirenddel egyiitt minden
tanulét, szlileiket és minden 6 dolgozét téjékoztatni kell.



2. PANASZKEZELES MENETE

ELERHETOSEG

L A panaszos pedagégus

2.1 A panasz bejelentése
FORMA MOD IDOPONT
- hétfdtdl-péntekig
8.00-15.30 kozbtt az
SZOBELI személyesen iskola titkérségén,
egyéni és munkatervben
tervezett fogaddérikon
és szlilGi értekezleten,
— SZMK értekezleten
személyesen vagy hétfot6l-péntekig
mds dltal dtadott irat 8.00-15.30 kozbtt az
litjan iskola titkdrségin
IRASBELI postai Gton barmikor
elektronikus Gton barmikor
2.2 A folyamat lefrdsa

(06-1-)340-9524

csataiskolal 3@gmail.com

a.) A panasz munkafligyi kérdéskdrbe tartozik (pl. dtsorolés...stb.)

1. szint: iskolatitkdrok

2. szint: igazgaté vagy fenntarté6 munkaligyi osztilya

3. szint: fenntartd.

b.) A panasz pedagégiai, szakmai jellegli
1. szint: munkakdzsség-vezetd

2. szint: igazgatéhelyettesek
3. szint: igazgatd

(A panasz jellegétdl filggden az 1. szint kihagyhatd.)

A panaszos tanulé
1. szint: az érintett pedagbgus

. szint: osztdlyfdntk vagy DOK segit8 tanr

2
3. szint: igazgathelyettesek
4, szint: igazgaté



A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagégus
2, szint: osztélyfdnsk

3. szint: igazgatGhelyettesek
4, szint: igazgatd

A panaszos nincs kézvetlen kapesolatban az iskoldval
Sziikség szerint segftséget kapva rendezheti panaszit a megfeleld szint elérésével.

2.3 Panaszkezelési eljirdsrend

23.1

Didkok és sz0IGk panaszai esetén
Amennyiben a panaszos didk vagy szUl6, probléméjéval kitelezden el8szbr ahhoz a
pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kizdsen megoldést taldlnak
a probléma kezelésére, akkor lezdrult a probléma megold4si folyamat.
Abban az esetben, ha az érintett pedag6gus nem tudja megoldani a problémat, vagy
a didk, vagy a sziil6 pedig tovédbbra is elégedetlen, és panaszét fenntartja, akkor az
osztalyfndk felé kerill kdzvetitésre a panasz. Az osztalyfénsk 3 munkanapon beliil
megvizsgélja a panasz jogossdgét, amennyiben az nem jogos, akkor tisztizza az
igyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztélyfdndk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezérul.
Amennyiben az osztilyf6nk kozrem(ikddésével sem szlletik megnyugtaté
eredmény, és akér a pedagégus, akér a szfils elégedetlen, tovébb keriil a panasz az
igazgatShelyettes(ek)hez, akik esetmegbeszélést kezdeményezhetnek.
Az esetmegbeszélés résztvevdirdl az igazgatéhelyettesek déntenek az osztilyfdndk
véleményét kikérve. A megbeszélésrél jegyzBkdnyv keészil, melyet minden
résztvevd aldir. Ha az igazgatbhelyettes(ek)kel kiszbsen rendezésre kertil a panasz,
akkor lezérult a probléma megoldasi folyamat.
Ha az igazgathelyettes(ek)nek nem sikerlil rendezni a problémit, akkor a
Panaszkezelési Nyilvéintarté Lap kit8ltésével, frésos forméban jelzik a panaszt az
igazgatnek. Mellékelve az frdsban benydijtott dokumentumokat, pl.:
panasznyilvéntart6 lap, Uzend, szakvélemény, egyéb feljegyzés.



23.2.

Ezt kdvetden az igazgatd vezetésével, bevondsdval tdrténik intézkedés.
Az igazgaté 15 munkanapon belill egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megdllapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy frisban rigzitik és elfogadjik
az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Ha a s7ill8, vagy a pedagégus széméra nem megnyugtatéan zérul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszét tovébbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntartd felé, aki
sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

Panaszkezelési eljdrdsrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszét sz6ban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felel6se annak a terliletnek, ahol a probléma felmeriilt (kivétel lehet 1.b pont).
A felel6s megvizsgélja 3 munkanapon beltil a panasz jogosségét. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel6s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindstil, akkor a felelds 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal. Bzt kévetSen a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapoddst
frasban rogzitik és elfogadjik az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megolddsdhoz tlirelmi id6
szllkséges, egy hénap idStartam utdn kézdsen értékeli a panaszos és a felelds a
bevilést.

Ha a tlirelmi id8 lejértival a probléma nem oldédott meg sem a felel8s, sem az
igazgaté kbzremiikdésével, akkor az igazgaté a fenntartd felé jelez.

Ha a pedag6gus szdméra nem megnyugtatian zérul le a panaszkezelési folyamat, és
panaszit tovibbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajét
panaszkezelési eljérdsrendjét alkalmazza.

Ha a panaszos szdméra tovdbbra sem megnyugtatéan zdrul a panaszkezelési
folyamat, probléméjéval mér csak a munkaligyi biréséghoz fordulhat. Az eljérdst
torvényi szabélyozok hatdrozzdk meg,

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

A Panaszkezelési Nyilvéntarté Lap kitSltéséért, jegyzokdnyv felvételéért az iskolatitkar
felel.



A folyamat gazdija az ditaldnos igazgatdhelyettes, aki a tanév végén ellenbrzi a
panaszkezelés folyamatét, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a korrekcibt
az adott 1épésnél, és elkésziti a beszdmol6jit az éves értékeléshez.

3. DOKUMENTACIOS ELOfRASOK

3.1. A Panaszkezelési Nyilvéntarté Lapon érkezett panaszokrél és az azokat megoldé
intézkedésekrél nyilvéntartést vezetlink, amely az alébbi adatokat tartalmazza:
1) A panasz tételének id6pontja
2) A panasztevd adatai
3) A panasz lefrdsa (amennyiben a panasz tétele frisban tértént, az frott dokumentum)

4) Akivizsgaldsért és intézkedésért felelds személy
5) A Kkivizsgélds médja és eredménye

6) Az esetleg szilkséges intézkedés lefrdsa, elutasités esetén annak indokldsa

7) A végrehajtsiért felelds személy neve

8) A panasztevé tijékoztatisénak id6pontja

9) Csatolt mellékletek megnevezése, alafrisok
Ha a t4jékoztatés frisban tortént, annak dokumentuma. frdsban tett panasz esetén a panasztevs
nyilatkozata arrél, hogy a téjékoztatdsban foglaltakat elfogadia, ill. ennek hidnyiban
jegyzbkdnyv indoklésa arrél, hogy nem fogadja el.

3.2. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kithlt6 / Készith | MegOrzésl | Megbrzési IDO | Misolatot kap
megnevezése HELY
Panasznyilvéntart Iskolatitkéar Iktatd 3év Panaszos
Lap

Feljegyzések A panaszkezelési Iktatd 3év Panaszos |
szintnek megfeleld
intézkedd személy

Felel6s

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézked6 személy.

Intézkedést hozhat

A megfeleld szinten szerepld pedagbgus, osztdlyfonsk, igazgatShelyettes(ek), igazgato.



Ertesitést kap
1. A panaszos
2. Irattir
3. Rendkiviili esetben az igazgat6nak bejelentési kitelezettsége van a fenntarté felé.

4. EGYEB

Szabdlyzat elérhetdsége

Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat és Panasznyilvantarté Lap az iskola titkArsdgén és honlapjén
is elérhetd.

Panaszkezelési Szabdilyzat megismerése, elfogaddsa

A Panaszkezelési Szabilyzatot a Budapest XIII. Keritleti Csata Utcai Altalénos Iskola
nevelbtestillete elfogadta.

A Szabélyzatot a Sz0116i Szervezet és a Didktnkorményzat véleményezte és elfogadta
2023. december 5.

Hatélybalépés
Jelen szabélyzat 2024, janudr 1. napjétél hatélyos.
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PANASZNYILVANTARTO LAP

| Panasztétel idGpontja: Panasztevé adatai (név, cfm,
¢lérhetdség):

Panasz lefrdsa:

Kivizsgélasért s intézkedésért felelBs személy | Kivizsgalés modja és eredménye:
neve és beosztésa:

| Szlikséges intézkedés:
Végrehajtisért felel6s neve: | Panasztevd tijékoztatdsénak idGpontja: |
Csatolt mellékletek megnevezése: Aldirésok:
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