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1. Bevezetés

A 2023. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol, valamint a
visszaélések bejelentésével Osszefliggd szabalyokrol 1§ (2) bekezdésében foglaltak szerint ,,
A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, €s
elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.”

Jelen szabalyzat az intézmény hasznaloi és partnerei (tovabbiakban partnerek)
panaszainak egységes szabalyok szerint torténé atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében késziilt el. Célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének,
Kivizsgalasanak, értékelésének rendje az intézményi tevékenység szerves részévé

valjon.

A panasz az iskolai gyakorlatban széban vagy irasban az intézménnyel partneri vagy
munkatarsi kapcsolatban all6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi
tevékenységével, intézkedéseivel, a szolgaltatassal o6sszefiiggd tevékenységhez
kapcsolodo bejelentés, reklamacio, kérelem, probléma, amelyben a panasz kifogasolja
az eljarast, és megfogalmazza az eljarassal kapcsolatos konkrét egyértelmii igényét.

Panaszt tenni olyan ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles,

illetve jogosult intézkedésre.

A szabalyozas célja

A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkez6 problémak megfelel6

szinten és a legkorabbi idépontban val6 megoldasa.

A szabdlyozas érintettjei: az intézmény munkavallaloi, az igazgato és helyettesei
A szabalyozasért felelss: igazgato

Hataridg: az adott problémahoz rendelt

A szabdlyzat hatdlya: intézmény alkalmazottai, sziilok, diakok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: a kihirdetés napja

A szabalyzat feliilvizsgdlata: 3 évente



2. Panaszkezelési rend az intézményben

Az iskola tanuléit és sziileiket/gondvisel6iket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles

illetve jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, a korilményeket az intézmény vezetdje, vagy az igazgato-
helyettesek kotelesek megvizsgalni.

A panasz jogossaga esetén a fent megnevezett vezetok kotelesek az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

2.1. A panaszkezelés lépcsofokai

Az eljarasnak tobb lehetséges 1épcsdfoka van, de minden esetben elvart a hivatali ut

betartéasa.

1. A Kkonkrét esetben eljaro személy (pl. szaktanar) kezeli a problémat, vagy az
osztalyfénokhoz fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az illetékes igazgatohelyetteshez fordul.

3. Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

4. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

2.2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel0 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen az intézményben
e postai Gton
o elektronikusan

Névtelen panaszokkal nem all médunkban foglalkozni.

Az alapdokumentumokban foglaltakkal (PP, SZMSZ, Hazirend egyéb szabalyzatok)
szemben panasszal ¢Ini nem lehet, annak feliilvizsgalati utja nem panaszkezelési kérdéskor.



2.3. Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

Célja: a gyermekeket, tanulokat érinté problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban,
a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1.

10.
11.

A panaszos problémdjaval a Szaktanarhoz, ha ez nem vezet eredményre, az
osztalyfonokhoz fordul.

A szaktanar/osztalyfonok a lehet6 leghamarabb (legfeljebbl-2 napon beliil) megvizsgalja
a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, tisztazza az iigyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, haladéktalanul
kozvetiti azt az igazgato, vagy az illetékes igazgatohelyettes felé.

Az igazgato/igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢és az €rintettek szoban vagy irasban rogzitik és
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 15 nap eltelte utan az
érintettek kozosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelentheti a panaszt a fenntartd
felé.

Az iskola igazgatdja a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belil megvizsgalja a
panaszt, majd kézosen javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha szilikséges, elvégzi a korrekciot az adott Iépésnél, és

elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

2.4. Panaszkezelési eljarasrend a munkavallalok részére

1.

2.

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

A munkavallalé el6szor ahhoz a személyhez fordul, akivel kapcsolatban a sérelme

fennall. Ha az egyeztetés eredményes, az ligy megoldottnak tekintendo.



3. A munkavallal6 panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

4. A felelds 5 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az tigyet a panaszossal.

5. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelos egyeztet a panaszossal.

6. Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik €s
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozdsen értékeli a panaszos ¢és a felelds a bevalast.

7. Ha atiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremiikddésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelzi a panaszt.

8. Az intézmény igazgatdja 15 munkanapon beliil, a fenntart6 képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére
irasban.

9. Ezutan a fenntart6 képviseldje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

10. Ha a probléma ezutan sem oldodik meg, a panaszos a munkaiigyi birésaghoz
fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

11. A folyamat gazdéja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

3. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol a fent jelzett személyek Panaszkezelési nyilvantartds”-t kételesek vezetni,
melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének idépontja

e A panasztevO neve

e A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

e A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

o Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye



o Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

e A panasztevO tajékoztatasanak idopontja

e Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

o Irasban tett panasz esetén a panasztev nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indokléssal arrol, hogy nem fogadja el.

e Haapanasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

A nyilvantart6 lap panasz dossziéban keriil elhelyezésre, melyet a titkarsagon Oriznek meg.

Budapest, 2023. augusztus 31.



1. Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panasz
fogado

neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasdnak idépontja:




