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A panaszkezelési eljarasrend célja

A panaszkezelési eljaras célja, az iskolai élet mindennapjaiban a sziilok, alkalmazottak
és mas partnerck kirében keletkezé panaszok egységes szabalyok szerint torténd atlathato és
hatékony kezelése, kivizsgdldsa, nyilvantartasa és értékelése, a problémak megfeleld szinten

és a lehetd leggyorsabban torténé megoldasa és kezelése.

A panasz fogalma:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetéscre
iranyul, és elintézése nem tartozik més - igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi - eljarés
hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.” 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol ¢s a

kozérdekii bejelentésekrdl.

Kapesolodo dokumentumok és jogszabalyok

2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrol

2011. évi CXIL. térvény az informaciés onrendelkezési jogrol

20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet a koznevelési intézmények miikddésérél és a koznevelési
intézmények névhasznélatarol

Az iskola Szervezeti és Miikodési Szabalyzata

Az iskola Hazirendje

Az iskola Pedagogiai Programja

Munkakéri leirasok

Iratkezelési szabalyzat

Nemzeti Pedagogus Kar: Pedagogus Etikai Kodex

A szabalyzat hatilya:

Az iskola tanuldit és sziileiket, illetve gondviseliket, valamint az intézmény munkatéarsait,
fenntartojat és az iskolaval kapesolatba keriilé partnereket panasztételi jog illeti meg.

A szabalyozasért és a szabalyozas betartatasaért felelds: az iskola igazgatdja

A szabalyzat hatélyba lépésének ideje: 2023. oktober 1.

A szabdlyzat feliilvizsgalata: tanévente vagy a torvényi véltozasoknak megfelelden

A szabalyzat az iskola SZMSZ-ének melléklete. Az intézmény honlapjan hozzaférhet6

minden érintett résztvevd szamara.
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Iskolai panaszkezelési eljarasrend alapjai:

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

Panasz tétele el6tt a panaszos koteles megismerni az iskola hivatalos
dokumentumainak, (Hazirend, SZMSZ, Pedagégiai Program) ligyéhez kapcsolodo
rendelkezéseit.

Panasztétel esetén, panaszos koteles betartani a panaszkezelés szintjeit.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggden — a szaktandr, az osztalyfonok, az
igazgato-helyettes vagy az igazgatd, illetve fenntarté hatéskorébe tartozik.

Panaszt tenni kozvetleniil az igazgatohoz, csak abban az esetben lehet, ha az ligy az
iskola egészét vagy az iskola nagyobb kozosségét érinti.

A panasz jogossagat a panaszkezelés els6 szintjén elhelyezkedd iskolai alkalmazott
koteles megvizsgalni. Bizonytalansag esetén koteles az igazgatd-helyettes vagy az
igazgat6 véleményét kikérni. A panasz jogossaga esetén koteles a panaszt kivizsgalni,

a sziikséges intézkedéseket megtenni, az érintetteket tdjékoztatni.

Alapelvek

Alapkovetelménynek tekintjitk partnereink panaszainak gyors kivizsgalasat ¢s a feltart
hibak orvoslésat.

A tipikus panaszokat kiemelten elemezziik, és az eredményeket felhasznaljuk az
intézkedések megtételekor.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenl6en, azonos eljarasok
keretében és szabélyok szerint kezeljiik.

A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és ¢rdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetben a panaszt minél el6bb
orvosolnunk kell.

A hivatali ut betartdsa minden fél szamara kotelezo.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés €és visszacsatolas

lehetdségének hidnya miatt.

A panaszok targya:

— A tanulok iskolai életével kapesolatos, nevelé-oktaté munkéval kapesolatos észrevételek

— Az iskola miikédési rendjére vonatkozo észrevételek

— Az iskola miiszaki allapotara, targyi kornyezetére vonatkozo észrevételek

— Egyéb észrevételek
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A panaszkezelés szintjei:

1. A konkrét esetben érintett szaktanar/iigyeletes tanar kezeli a panaszt, vagy
az osztalyféndkhoz fordul.

2. Az osztalyfénok kezeli a panaszt, vagy az igazgato-helyetteshez fordul.

3. Az igazgato-helyettes kezeli a panaszt, vagy az igazgatohoz fordul.

4, Az igazgato kezeli a panaszt.

A panasz beérkezésérdl, ha azt nem az igazgatonal kezdeményezi¢k, az a pedagdgus, akihez a
panasz beérkezett, haladéktalanul tajékoztatja az igazgatot. Az igazgato azonnal tovabbitja a
panaszt az illetékesnek, amennyiben a panaszt nem anndl a személynél tették, aki az
elbiralasra hataskorrel rendelkezik.
Az {igyintézés sordn biztositani kell a partatlansagot és az elfogulatlansagot.
Amennyiben a panasz benytjtdsanak szintjén nem oldodik meg a probléma, akkor a
kovetkezd szinten, panasz kivizsgalasaban nem vehet részt:

- aki a panaszt tette,

- akire a panasz iranyul,

- akire a panasz elbiralasa kihatéssal lehet,

- akitél az tigy targyilagos megitélése egyéb okbol nem varhato el.

A formalis panaszkezelési eljaras panaszbejelentési modjai

A panaszkezelok felé a panasztevok panaszaikat megtehetik a fenti szintek betartasaval:

- személyesen vagy irdsban a pedagogus megkeresésével
- személyesen vagy irdsban az osztalyfonok megkeresésével
- személyesen vagy irdsban az igazgato—helyettes megkeresésével.

- személyesen vagy irdsban az igazgato megkeresésével.

A panaszkezeld felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:
» Személyesen (elére egyeztetett idopontban)
« Telefonon: +361/3624505
o frasban: 1224 Budapest, Dozsa Gyorgy ut 84-94.

» Elektronikusan: titkarsag@baross.dbtk.hu

Panaszkezelés tanuloi esetben
- Diakjogi tigyekben a panaszos fordulhat a Didkdnkormanyzat ombudsmanahoz ¢és
elnokéhez, a DOK SZMSZ-ében foglaltak szerint.

- A panaszos problémajaval az adott szaktanarhoz fordul:
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A szaktanar aznap, vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossagit, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktandr egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt (azonnal) az osztaly fonok fel€.

A panaszos problémajaval az osztaly fonokhoz fordul:

Az osztalyfonok aznap, vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt (azonnal) az igazgat6 vagy az igazgato-helyettes felé.

Az igazgatd vagy az igazgato-helyettes 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintetiek szoban €s irasban is rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldéasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast, az igazgato iranyitasaval.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto

felé.

Panaszkezelés sziiloi esetben

A panaszos probléméjéval az adott szaktanarhoz fordul:

A szaktandr aznap, vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt (azonnal) az osztalyfonok felé.

A panaszos problémajaval az adott osztalyfonckhoz fordul:

Az osztalyfénsk aznap, vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossdgét, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes,

akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
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Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt (azonnal) az igazgatd-helyettes vagy az igazgato felé.

Az igazgat6 vagy az igazgato - helyettes 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos és az érintettek szoban és irasban is rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldéasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kozdsen értékelik a bevalast az igazgato iranyitasaval.

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

Panaszkezelés alkalmazott esetében

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés sordn esetlegesen

felmeriils problémaékat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelobb szinten Iehessen

megoldani, feloldani.

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

A felelés megvizsgélja (1 munkanapon beliil) a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelés és a panaszos az egyeztetést, megéllapodast szoban vagy
irasban rogzitik és elfogadjik az irasban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldédséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozosen értékeli a panaszos €s a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg sem a felelés, sem az
igazgato-helyettes kozremiikodésével, akkor az igazgato-helyettes az igazgat6 felé
jelez.

Az igazgaté megvizsgdlja az alkalmazott panaszit és az eddig megtett Iépéseket.
5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, valamit minden érintett meghallgat.
Az egyeztetést, megallapodést a panaszos ¢s az érintettek szoban ¢s frasban is rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Ha az egyeztetés eredménytelen, a probléma nem oldodott meg, akkor a panaszos a

fenntarto felé jelezi panaszat.
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Panasznyilvantartas
Az irasban érkezett panaszok kezelésérél irasbeli feljegyzés késziil a mellékelt Panaszkezelési
nyomtatvany kitoltésével, amelynek a kovetkezot kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének id6pontja
. A panasztevo neve
. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa

2

3

4

5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

6. Az esetleg szitkséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

8

. A panasztev0 tdjékoztatasanak idépontja

A dontés lehet

— a panasz elfogadésa

— a panasz részbeni elfogadésa

— a panasz elutasitasa

_ elutasitas esetén a valasznak tartalmaznia kell a tajékoztatast a jogorvoslatrol

(beny(jtas modja, hatrideje, fellebbviteli szerv megnevezése)

A panasztevé irasban nyilatkozik a dontés elfogadasardl vagy indoklassal alatamasztott el
nem fogadasarél. Elutasitas esetén a feljegyzésbe utdiratként bekeriilnek a panasz kezelésének

tovabbi teendoi.

Egyéb rendelkezések
A nevelési év végén az igazgaté attekinti, ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi
tapasztalatait, melyeket rogzit az éves beszamolojéaban, amennyiben volt panaszkezelési

eljaras.
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A Panaszkezelési eljarasrendet a Sziil6i szervezet véleményezte és elfogadta.
7__('“,[4/{ //;9(4’{‘“/

..................................................

SZMK elnok

A Panaszkezelési eljardsrendet a Didkdnkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Jovéahagyasi zaradék:

A Dél-Budai Tankeriileti Koézpont az intézmény SZMSZ - Panaszkezelési Eljarasrend
tartalmat jovahagyta.

Datum:

..................................................

Tankeriileti igazgato
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Melléklet

Budafok-Tétényi Baross Géabor Altalanos Iskola

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirisa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panaszt fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Szitkséges intézkedés:

Veégrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajckoztatasanak idopontja:




