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Budapest, 2024. szeptember 01.
Pozsar Andrea

igazgatd



PANASZKEZELESI ELJARASREND AZ ISKOLABAN

Az intézmény hasznaldi €s partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathato,
hatékony kezelése ¢€s kivizsgalasa érdekében készitette el egységes panaszkezelési szabalyzatat.
Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintii kielégitése
érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgaladsanak, értékelésének rendje az
intézmény tevékenységének szerves részéve valjon.

. Az iskola tanuloit, sziileiket/térvényes képviselbiket, valamint az iskola
dolgozéitpanasztételi jog illeti meg.

. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles,
illetve jogosult intézkedésre.

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

. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni

1. A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat (pl. szaktanar) vagy az
osztalyfénokhoz fordul

Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatohelyetteshez fordul,
Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatobhoz fordulnak

A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

. személyesen

. telefonon

. irasban

. elektronikusan

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fiiggden — a szaktanar, az osztalyfonok, az
igazgatohelyettes, vagyaz igazgatd hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanuld esetében

. A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

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

. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.



. Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti
a panaszt az igazgatohelyettes felé.

. Az igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢s az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

. Abban az esetben, ha az igazgatohelyettes nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt az igazgato felé.

. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan az érintettek kozdsen értékelik a fejleményeket.

. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

. Az iskola igazgatodja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja
a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

. A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseléjével, amit irasban is rogzitenek.

. A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a

panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot
az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolot az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
. A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran

esetlegesen felmeriilo problémadkat, vitdkat a legkordbbi idépontban a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

. Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki
a felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

. A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelds tisztazza az tigyet a panaszossal.

. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

. Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban

rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1
honap iddtartam utan kdzdsen €rtékeli a panaszos és a felelds a fejleményeket.

. Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg sem a felelds, sem az
igazgato kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntarté felé jelez.

. 15 munkanapon beliil az igazgat6 a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
. Ezutan, a fenntart6 képviseldje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a

megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan kozosen értékelik a fejleményeket. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

. Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi bir6saghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.



. A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrél az igazgaté ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t kételes vezetni, melynek a
kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idépontja
A panasztevo neve
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasdnak maddja, eredménye
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja
Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma
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. Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

. Ha a panasztevd a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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6. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve.

Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:




