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I. Altalanos bevezeté

ron

Az iskola a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint t6rténd, 4tlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szol6 szabalyzatat.

* Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviselSiket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi
jog illeti meg.

¢ Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes illetve
jogosult intézkedésre.

® A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény pedagdgusai vagy a vezetSje
vagy helyettesei kotelesek megvizsgélni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezet6jénél, irdnyité testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A panaszkezelési eljaras célja:

e Az iskoldban torténd tanulds és munkavégzés sordn esetlegesen felmeriild
problémakat, vitikat a legkorabbi id6pontban a legmegfeleldbb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Alapelvek:

* A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tirni a panasz
okat, és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményeznie.
A beérkezett észrevételeket elemezziik.
A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartisa kételezo.
Neévtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs moéd az egyeztetés és visszacsatolas
lehetdségeének hidnya miatt.

II. Panaszkezelési rend
1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevk panaszaikat megtehetik:

személyesen, munkaid6ben az iskola titkarsdgan 8.00-16.00 kozott

telefonon, munkaidében az iskola titkarsagan 8.00-16.00 kdzott (061 251 30 80)
irasban személyesen benytjtva vagy postai Gton (1142 Budapest, Ungvar u. 36.)
elektronikusan (zugloihajos@zugloihajos.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatél fliggben — a szaktanarok, az osztalyfénok, vagy az
intézményvezetd-helyettes hatdskorébe tartozik.
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2. A panaszkezelés szintjei (Hova forduljon el6szér a panaszos?)

a.) A panaszos tanulé

szint: az érintett pedagdgus

szint. az osztalyfonok

szint: intézményvezetd-helyettes(ek)
szint: intézményvezetd

=

b.) A panaszos sziilé

1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint. az osztalyfonok

3. szint: intézményvezeto-helyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

c.) A panaszos pedagogus illetve egyéb dolgozé

Munkatigyi kérdéskoér esetén:

1. szint: iskolatitkar

2. szint. intézményvezetd vagy fenntarté munkatigyekkel foglalkozo referense
3. szint: fenntartd

Pedagogiai, szakmai kérdéskor esetén:

1. szint: munkakdzosség-vezetd (egyéb dolgozdk esetén, NOKS: intézményvezets-
helyettesek, technikai dolgozok esetében: gazdasagi ligyintézo)

2. szint. intézményvezeto-helyettesek

3. szint: intézmeényvezetd

d.) A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

3. Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajéaval a szaktanarhoz, osztalyfonskhoz fordul.
A szaktanar, osztdlyfénok aznap vagy mésnap megvizsgélja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztizza az iligyet a panaszossal.

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

o Abban az esetben, ha az osztalyfénék nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezeto felé.
Az igazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az ¢érintettek kdzdsen értékelik, mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelentheti a panaszt a
fenntarto fel€.
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¢ Ha panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl.: étkeztetés, vagyontargy
eltulajdonitasa stb.), akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

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

e A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztzza az iigyet a panaszossal.

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

e Ezt kbvetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapodést irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utdn
kozbsen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az
intézményvezet6 kozremiikddésével, akkor az intézményvezetd a fenntart6 felé jelez.

e Ezt kovetd 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd
képviseljének bevonasaval megvizsgalja a panaszt, k6zos javaslatot tesz a probléma
kezelésére — irasban is.

e Ezutin a fenntarté képviseldje és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6étartam
utdn k6zésen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban régzitik az
érintettek.

* Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabélyozdk hatdrozzak meg.

* A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
1€pésnél, és elkésziti a beszamol6jat az éves értékeléshez.

II1. Panasznyilvantartas
1. Dokumentacio

A Panasznyilvantarté lapon (lasd. melléklet) érkezett panaszokrdl és az azokat megoldd

intézkedésekrol az intézmény nyilvantartést vezet, mely az aldbbi adatokat tartalmazza:

a) A panaszos adatai.

b) A panasz leirasa (a targyat képezd esemény vagy tény leirdsa).

¢) A panasz benyujtasanak idépontja és modja.

d) A panasz megoldasara szolgald intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak
indoklasa.

€) Az intézkedés végrehajtasiért felelés személy neve, beosztasa.

f) Az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasinak hatarideje.

g) A kivizsgalas soran beszerzett informacitk és az esetleges szakvélemény.
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2. A dokumentumok és bizonylatok rendje

a) MegOrzési hely: iktato.

b) Megorzési idd: 5 év.

c) Felelds: a panaszkezelési szintnek megfeleld személy és az iskolatitkar.

d) Intézkedést hozhat: a megfeleld szinten lévd személy (pedagdgus, osztalyfondk,
intézményvezetd-helyettes, intézményvezetd, fenntarto).

e) Ertesitést kap: panaszos, irattér, rendkiviili esetben a fenntarté (bejelentési
kételezettség).

IV.1. sz. melléklet: Panasznyilvantarto lap
V. Legitimacio

A panaszkezelési szabalyzatot az intézmény didkénkorményzata 2019. aprilis 29-¢én
tartott iilésén véleményezte, melyet alairasommal tantsitok.

Budapest, 2019. aprilis 29. Uﬁ&%&[ﬂwuo? .........

didkdnkormanyzat képviseloje

A panaszkezelési szabalyzatot a sziil6i szervezet (SZMK) 2019. 4prilis 26- 2019. aprilis
29. iddszakban megismerte. Aldirdssommal tanusitom, hogy a sziiloi szervezet (k6zdsség)
véleményezési jogat jelen panaszkezelési szabalyzat sorén, a jogszabélyban eldirtaknak
megfeleléen gyakorolta.

2 CSB
Budapest, 2019. 4prilis 29. ‘9'\”@\' ......................

sziil6i szervezet (k6zosség) képviseldje

A panaszkezelési szabalyzatot az intézményi tanacs 2019. aprilis 29-én tartott iilésén
megtargyalta. Aldirdsommal tandsitom, hogy az intézményi tanacs véleményezési jogat
jelen panaszkezelési szabalyzat soran, a jogszabalyban eldirtaknak megfeleléen
gyakorolta.

Budapest, 2019. 4prilis 29. e (T

intézményi tanacs képviseldje

A Panaszkezelési szabélyzatot a Zugléi Hajos Alfréd Magyar-Német Két Tanitasi Nyelvii
Altalanos Iskola alkalmazotti kozossége a 2019. évi majus 6-i alkalmazotti értekezleten
megismerte €s elfogadta. A szabalyzat az elfogadas napjatél hatélyos.

Budapest, 2019. majus 6.

a nevel6testiilet nevében
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1. sz. melléklet: Panasznyilvantart6 lap

Iktatoszam:
Benyujtas ideje: év: hoénap: nap:
Benytjtas modja:
Panaszos adatai: Név:
Cim:
Elérhet6ségei:
Panasz leirasa (a targyat képez6 esemény
vagy tény):
A kivizsgalasért €s intézkedésért felelds Név:
szemeély: Beosztas:

A kivizsgalas soran beszerzett informéaciok,

szakvélemények stb. rovid leirasa:

A panasz orvoslaséra szolgalo intézkedések

leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Az intézkedés teljesitésének és a

panasz lezarasanak hatarideje

A panasz lezérasanak hatérideje:

panaszos panaszt atvevo



