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Panaszkezelési Szabalyzat

Kispesti Eotvos Jozsef Altalanos Iskola

A panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanul6it, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti
meg.

e Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskolakdteles illetve jogosult
intézkedésre.

* A panasz jogossigat, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény 4altalanos
intézményvezetohelyettese koteles megvizsgalni.

o Jogossaga esetén koteles az ok elharitdasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, irdnyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabdlyzat”-r6l az iskoldba lépéskor a hazirenddel egylitt minden tanulot,
sziileiket, és minden 1j dolgozo6t t4jékoztatni kell.

1. A panaszkezelés lépcsofokai
1. A konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul,
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy intézményvezeto-helyetteshez fordul,
3. Az intézményvezet6-helyetteshez kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6hoz fordul,

4. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezet6hdz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel0 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

telefonon (06-1-357 0077)

irasban (1191 Budapest E6tvos u.13.)
elektronikusan (eotvos@iskola.kispest.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggben — az osztalyfénok, vagy az intézményvezetd
helyettes illetve az intézményvezet6 hataskorébe tartozik.
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. Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos probléméjaval az osztalyfonckhoz fordul.

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

Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, a probléma mind
a két fél szempontjabol lezarasra keriil.
Abban az esetben, ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal
az intézményvezet6 felé.

Az intézményvezet6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést abban az esetben eredményes, ha a megallapodést a panaszos és az érintettek szoban
vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.
Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id sziikséges, 1 hénap idétartam utén az érintettek
kozosen értékelik a megallapodasban rogzitettek betartasat.

Ha a probléma ezek utén is fenndll, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntart6 felé.

Az iskola intézményvezetdje a fenntarté bevonaséaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
A fenntarto egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.
A folyamat gazdéja az intézményvezetS-helyettes, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és
elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban térténd munkavégzés sordn esetlegesen felmeriild
problémakat, vitakat minél révidebb idén beliil a legmegfeleldbb szinten lehessen megoldani.

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

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

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

Az egyeztetést abban az esetben eredményes, ha a megéllapodast a panaszos és az érintettek szoban
vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi idé szitkséges, 1 honap id6tartam utdn az érintettek
kozosen értékelik a megallapodasban rogzitettek betartasat.

Ha a tiirelmi id8 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az intézményvezetd
kozremiikddésével, akkor az intézményvezeto a fenntarto fel€ jelez.

15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntarté képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
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e FEzutan, a fenntart képviselbje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irdsban rogzitik. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam
utan az érintettek k6zosen értékelik a megéllapodésban rogzitettek betartasat. Ha ekkor a probléma
megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

e Abban az esetben, ha a panaszos szdmdra a probléma nem zarul megnyugtatéan, munkatigyi
bir6saghoz fordulhat.

o A folyamat gazdija az intézményvezetd-helyettes, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott lépésnél, €s
elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrdl az 4ltalanos intézményvezetdhelyettes ,, Panaszkezelési nyilvdntartds "t koteles vezetni,
melynek a kévetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének id6pontja

A panasztevd neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztésa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

0. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyéban jegyzokonyv indokldssal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokdnyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.
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6. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap
Panasztétel idépontja: Panasztevé neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas médja:
Panasz fogadé - —— -
beosztasa: Kivizsgélas eredménye:
Sziikséges intézkedés:
Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tdjékoztatdsanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabélyzatot a Kispesti E6tvis Jozsef Altalanos Iskola tantestiilete elfogadta.

A szabélyzatot a Sziil6i Szervezet €s a Didkdnkorményzat véleményezte és elfogadta.

Budapest, 2021. szeptember 01.
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