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Szabalyzat




1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

Aziskola a partnerei panaszainak egységes szaba lyok szerint tdrténd, dtlathatd, hatékony kezelése

és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjarol sz6l6 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i

kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket  tartalmazé panaszok kezelésének,

kivizsgaldsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi

tevékenységiinknek.
1.3 Alapelvek
® Aziskola tanuldit, sziileiket/gondviselGiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog

illeti meg.

Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskolakételes illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos korilményeket az intézmény koteles
megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezet§jénél, irdnyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabdlyok szerint kezeljiik.

A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartdsa kotelezd.

Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds
lehet&ségének hidnya miatt.

A »Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyitt minden

tanulot, sziileiket, és minden Uj dolgozét tajékoztatni kell.



2. PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

| Forma MOD IDGPONT ELERHETGSEG
SZOBELI személyesen hétf6tél-péntekig 06 1 368-6651

8.00-16.00 kozott az
iskola titkarsagén,
egyéni és
munkatervben
tervezett
fogadddrakon és
szul6i értekezleteken,

SZMK értekezleten
iRASBELI személyesen vagy hétf6tél-péntekig titkarsag.csillaghegyi@ebtk.hu
mas altal dtadott 8.00-16.00 kdzbtt az
irat (tjan iskola titkarsagén
postai uton barmikor
i elektronikus Gton barmikor
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2.2 A folyamat leirasa
l. A panaszos pedagégus
a) A panasz munkatigyi kérdéskorbe tartozik (pl.: atsorolés...stb.)
1. szint: iskolatitkarok
2. szint: intézményvezetd vagy fenntartd munkadiigyi osztalya

3. szint: fenntartd

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegi
1. szint: munkakodzdsség-vezetd
2. szint: igazgatohelyettesek
3. szint: intézményvezetd

(A panasz jellegétdl fiiggGen az 1. szint kihagyhatd)

Il. A panaszos tanulé
1. szint: az érintett pedagégus
2. szint: osztalyfénok vagy DOK segits tanar
3. szint: munkakdzésségvezetd
4. szint: igazgatdhelyettesek
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szint: intézményvezetd



Il A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyfénok

3. szint: munkakézosségvezets
4. szint: igazgatéhelyettesek
5

szint: intézményvezetd
V. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolval
Szlikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.
2.3 Panaszkezelési eljardsrend

2.3.1.Didkok és sziil6k panaszai esetén

¢ Amennyiben a panaszos didk vagy szills, problémajival kételezéen eldszér ahhoz a
pedagégushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kdzdsen megoldast talalnak a
probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

e Abban az esetben, ha az érintett pedagégus nem tudja megoldani a problémat, vagy a didk,
vagy a szil6 pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfénok felé
keril kdzvetitésre a panasz. Az osztalyfénék 3 munkanapon beliil megvizsgélja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztizza az ugyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfénék egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatdan lezérul.

e Amennyiben az osztalyféndk kdzremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és akar
a pedagogus, akar a szil§ elégedetlen, tovébb keriil a panasz az igazgatdhelyettes(ek)hez, akik
esetmegbeszélést  kezdeményezhetnek. Az  esetmegbeszélés  résztvevéirdl  az
igazgatohelyettesek dontenek az osztalyféndk véleményét kikérve. A megbeszélésrél
JegyzSkdnyv késziil, melyet minden résztvevd aldir. Ha az igazgatShelyettes(ek)kel kézdsen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

e Ha az igazgatOhelyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a Panaszkezelési
Nyilvantartd Lap kitdltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetdnek.
Mellékelve az irdsban benyujtott dokumentumokat, pl: panasznyilvantartd lap, Uzend,

szakvélemény, egyéb feljegyzés.

e Ezt kovetben az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik intézkedés.



Az igazgat6 15 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, megdllapoddst a panaszos és az érintettek széban v. irasban rogzitik és

elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Haaszul6, vagy a pedagégus szamara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési folyamat,
€s panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntarté felg, aki sajat panaszkezelési

eljarasrendjét alkalmazza.

2.3.2. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e  Azalkalmazott panaszat szdban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelGse annak a
terlletnek, ahol a probléma felmeriilt. (kivétel lehet 1.b pont)

A felelés megvizsgdlja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelGs tisztazza az iigyet a panaszossal.
Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel8s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal,
Ezt kbvetGen a felelSs és a panaszos az egyeztetést, megallapodést irdsban rogzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult. Amennyiben a panasz
megoldasahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idGtartam utan kdzdsen értékeli a panaszos és a
felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felel6s, se az igazgatod
kdzrem(ikédésével, akkor az igazgaté a fenntarto felé jelez.

» Ha a pedagOgus szdméra nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, Ugy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajat panaszkezelési eljardsrendjét

alkalmazza.
e Ha a panaszos szdmdra tovdbbra sem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat
problémajaval mdr csak a munkalgyi birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabdlyozdk

hatdrozzak meg.
Ha a panasz e-mailben, {izené fiizetben, vagy egyéb irdsos médon érkezik, a panaszkezelési folyamat
nem valtozik.
A Panaszkezelési Nyilvantartd Lap kit6ltéséért, jegyzékonyv felvételéért az iskolatitkdr felel.

A folyamat gazddja az &ltaldnos igazgatdhelyettes, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, 5sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott lépésnél, és elkésziti

a beszamoldjat az éves értékeléshez



3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

3.1.A Panaszkezelési Nyilvantartd Lapon érkezett panaszokrél és az azokat megoldd intézkedésekrdl

nyilvantartdst vezetiink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztevd adatai

3. Apanasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az irott dokumentum)
4. Akivizsgalasért és intézkedésért felelSs személy

5. Akivizsgalas mddja és eredménye

6. Azesetleg sziikséges intézkedés leirdsa, elutasitis esetén annak indoklisa

7. Avégrehajtasaért felel§s személy neve

8. A panasztevd tajékoztatasanak idGpontja

9. Csatolt mellékletek megnevezése, aldirdsok

Ha a tajékoztatds irdsban tértént, annak dokumentuma. irdsban tett panasz esetén a panasztevd

nyilatkozata arrél, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat elfogadja, ill. ennek hidnyaban jegyz6kényv

indoklasa arrél, hogy nem fogadja el.

3. 2. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolt6/Készité Megérzési HELY | Megérzési ID6 | Masolatot kap
megnevezése
Panasznyilvantartd Iskolatitkar Iktatd 3év Panaszos
Lap
Feljegyzések A panaszkezelési Iktato 3év Panaszos
szintnek megfeleld
intézkedd
személy.
| Yy
FelelGs

A panaszkezelési szintnek megfelels intézkedd személy.

Intézkedést hozhat

A megfelel§ szinten szerepl§ pedagdgus, osztdlyfondk, munkakoézosségvezetd, igazgatohelyettes(ek),

intézményvezetd.




Ertesitést kap
1. A panaszos

2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetének bejelentési kdtelezettsége van a fenntarté felé.

4. EGYEB

Szabdlyzat elérhet&sége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantarté Lap az iskola kényvtdraban és honlapjan is

elérhetd.

Panaszkezelési Szabalyzat megismerése, elfogadasa

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Csillaghegyi Altalanos Iskola nevelétestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a SziilSi Szervezet és a Didkénkormdnyzat véleményezte és elfogadta: 2022.
februar 15.

Hatalybalépés

lelen szabalyzat 2022. év februar 15. napjatdl hatalyos.
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SziilGi szer%e‘gat kepvisel&je Diakdnkormanyzatot segité pedagdgus
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PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel Panasztevd adatai (neve, cime, elérhet@sége):
id6pontja: ‘

Panasz leirdsa:

Kivizsgalasért és Kivizsgalas mddja és eredménye:
intézkedésért
felel6s személy neve
és beosztasa:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve: Panasztevé tajékoztatasanak
id6épontja:

Csatolt mellékletek megnevezése: Alairasok:




Panaszkezelés

Ugyeletes
neveld

( Tanitd

|

|

‘ Szaktanar ‘

Munkakdzdsség
vezetd

Osztalyféndk

-

igazgatohelyettes

D

igazgatd

fenntarté

L szint

Ii. szint

1. szint

IV. szint

V. szint



