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Az iskola tanuléit, sziildket/gondviseloket, valamint az intézmény alkalmazottait
panasztételi jog illeti meg.

A Panaszkezelési Szabalyzatrol az iskoldba lépéskor a Hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

A panaszkezelési eljaras lefolytatasa az Adatvédelmi Szabalyzat betartasaval torténik.

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy meghatarozza
- a panasz fogalmat, értelmezését, kategoriait.
- a panasz dokumentalas rendjét,
- a panasz nyilvantartasba vételével kapesolatos eloirasokat,
- a panasz kivizsgalas menetét,
- a panasz kezelési rendjét,
- a panaszkezelés dokumentaldsi modjat,
- a panasz megel6zési tevékenyseg eljarasrendjét,
- a panaszkezeléssel kapcsolatos feladat- ¢s felelosségi koroket,
- a panaszok intézményi dnértékelésben betdltott szerepét, rendjét.

2. A panasz fogalma, értelmezése

A panasz alatt érteni kell minden olyan észrevételt, bejelentést — fiiggetleniil annak megjelenc-
si forméjatol — amely a koznevelési intézménnyel, a koznevelési intézményben folyo teve-
kenységgel, az ott foglalkoztatott dolgozokkal, valamint az intézménnyel tanuloi jogviszony-
ban 1évd személyekre vonatkozoan a negativ megéllapitast tartalmaz, kifogast fogalmaz meg.

A panasz jellemzé megjelenési formai:
- sajto,
- radio,
- televizid,
- elektronikus informacio,
- irasbeli bejelentés,
- szobeli panasz stb.

3. A panasz dokumentalis rendje

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrol a szobeli panaszokrol, melyek egyéb titon nem do-
kumentalhatok, illetve nem dokumentaltak.

A panasz dokumentalasa akkor sziikséges, ha szobeli megbeszéléssel, minden fél bevonasaval
nem keriiltek megoldasra.

A dokumentalas rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok kozlési, megjelentési for-
mai szerint.

Az irasban megjelent panaszokat kiilon dokumentalni nem sziikséges.

A radidban, televizioban sugérzott, panasz értékkel bird adasokat lehetdség szerint rogziteni
kell, s a panasszal kapcsolatos adatokrol feljegyzést kell késziteni.



A panasz dokumentalasaval kapesolatban feltétlentil ki kell térni a kovetkezokre:
- a panasz targya, témaja.
- a panasszal érintett iddszak, idopont.
- a panasszal érintett személy, csoport, tevékenység,
- a panasztevo,
- a panasz megjelenési formaja.

A panaszokrol késziilt irasos dokumentumokat, beleértve a panaszrol késziilt feljegyzéseket
is. a koznevelési intézményben kialakitott iktatasi rend szerint kitelezden iktatni kell.

4. A panasz nyilvantartasba vételével kapcsolatos eléirasok

A panaszokat az iktatasukat kdvetoen nyilvantartasba kell venni.
A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezoket:
- sorszam,
- iktatoszam,
- panasz targya, témdja,
- a panasszal érintett személy, csoport, tevékenyseg,
- a panasztevo,
- a panasz megjelenési formaja,
- a panasz kivizsgalas adatai (felelos, vizsgalat kezdd €s befejezo idopontja,
megallapitasok).
- a panasz kezelés adatai,
- a panasz megel6zés adatai,
- névtelen bejelentés esetén az intézmény az tiggyel nem foglalkozik.

5. A panasz kivizsgalas menete

A panasz kivizsgalasi tevékenység a kovetkezo szakaszokra bonthato:
- a kivizsgalasért felelos személyek meghatarozasa,
- a panaszt tevé értesitése a panasz kivizsgalasi eljaras meginditasarol,
- az érintett személynek a panasz dokumentumainak atadasa,
- informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz minden érintett féltol,
- a tényallas tisztazasa a panasz valos, vagy vélt jellegének megéllapitasa,
- a tényallas és a dokumentumok tovébbitasa az illetékes vezetonek.

A panaszt nem kell kivizsgalni akkor, ha
- az intézményhez benytijtott panasz nem az intézményre, intézményhez kotodik,
- a panasz olyan tartalmu, amely tartalma miatt nyilvanvaléan nem valos panasz,
pl.: jogszabalyokkal, intézményi bels6 szabalyozasokkal ellentétes stb.,
- a panaszt az intézmény mar elbirélta, és valtozatlan tartalommal keriilt benyujtasra.

A panasz kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt a panaszt tevo visszavonja, S
a kivizsgalas addig feltart eredményei azt a tényallast tamasztjak ala, hogy a panasz nem va-
10s.
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5.1. A panasz kivizsgalasért felelos személy meghatarozasa

A panasz kivizsgalasi tevékenység soran elso Iépés a kivizsgalasért felelos személy, szemé-
lyek meghatarozasa. Ezt a tevékenységet az intézményvezetd, személyes érintettsége eseten az
illetékes intézményvezetd-helyettes végzi az iskola KT-val egyetértésben. Az intézmeényveze-
16k érintettsége esetén a dontést a neveldtestiilet hataskorébe kell utalni; a nevel6testiilet pedig
kijeloli a panasz kivizsgalasért felelés személyt.

5.2. A panaszt tevd, valamint a panasszal érintett értesitése a panaszvizsgalati eljaras
meginditasarol

A panaszvizsgalati eljaras meginditasarol irasban értesiteni kell
- a panaszt tevot, valamint
- a panasz érintettjét.

A panasztevét akkor kell a panaszvizsgdlati eljaras meginditdsarol értesiteni, amennyiben pa-
naszat nevének. elérhetoségének megaddsaval nyujtotta be, vagy egycbkeént ismert a panaszte-
v6 személye.

A panasszal érintett személy. illetve személyek értesitésérol is gondoskodni kell, ha a panasz-
bol egyértelmiien kideriil, hogy ki, kik., illetve mely csoport volt az, aki a panasszal érintett.

Az értesitést megteheti az intézményvezetd, illetve a panasz kivizsgalasaban részt vevo sze-
mély is.

Az értesités minden esetben irasban torténik.
5.3. A panasz dokumentumainak dtadasa

A panasz dokumentumainak dtaddsa soran at kell adni az tigyben eddig keletkezett valamen--
nyi dokumentumot, beleértve az irott feljegyzést, a kiilonboz6 adathordozon rogzitett anyago-
kat.
A panasz dokumentumainak dtadasa az intézményvezetd, illetve az intézményvezetd-helyettes
dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mellézni, ha azok olyan jelleglick, melyek
megsemmisiilése ardnytalan nagy hatrannyal jarna az intézmény szamara.

Az atadott dokumentumokrol 4tadas-atvételi jegyzék késziil.

5.4. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz

A tényallas tisztazasahoz, amennyiben a panasz elbiralasahoz rendelkezésre allo adatok nem
elegendéek. bizonyitasi eljarast kell lefolytatni.



A tényallas tisztazasahoz a panasszal érintett személyt, személyeket meg kell hallgatni, lehe-
téséget kell adni arra, hogy az tiggyel kapesolatos véleményiiket elmondhassak, illetve az alta-
luk ismert informaciokat, iratokat atadhassak.

A tényallas tisztazasahoz sziikség esetén szakértot is be lehet vonni akkor, ha az adott tertilet
specialis szakismeretet igényel.

Ellentmondd adatok (vélemény) esetén kdzos megbeszélést kell megvalositani. Kiskoru esetén
sziil6 jelenlétében, ellentmondé dolgok esetén KT és Szakszervezet bevonasaval.

5.5. A tényallas tisztazasa a panasz valos, vagy vélt jellegének megallapitisa

A panasszal kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt, hogy
- valos, vagy
- vélt panaszrol van-e szo.

5.5.1. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél az intézmény, az intézményben
dolgozok, illetve az intézmény tanuloi kozvetlenill nem tehetnek, nem az 6 helytelen magatar-
tasukbdl, intézkedéseikbol kovetkezik, illetve nem ellentétes valamely belsé intézményi, illet-
ve egyéb jogszabalyi el6irassal.

5.5.2. Valos panasz

Valos a panasz akkor, ha a panaszos éltal eloadottak
- az intézmény hataskorébe tartoznak,
- a feltart valosag valamilyen helytelen magatartdsra, intézkedésre iranyul, vagy
valamely szabalytalansagra hivja fel a figyelmet.

Valés panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a panasz olyan dologra iranyul-e, melyet
- az érintetteket szandékosan tettek, vagy
- nem szandékosan tettek.

A valos panaszt meg kell vizsgalni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétlodo-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tobb panaszos is lehetne.

A valos panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a panasz feltarasa alapjan felel6s-
séget tisztazo eljarasra sziikség van-e vagy sem.

5.6. A tényallis és a dokumentumok tovabbitasa a felettes vezetének

A tényallast a panasz kivizsgalasat kovetden tovabbitani kell az intézményvezetd, vagy az in-
tézményvezetd-helyettes felé.

Amennyiben a panasszal az intézményvezetés érintett, a panasz kivizsgalasanak eredményét a
neveldtestiilet elé kell vinni.

A dokumentum tovéabbitasanak célja,
- valos panasz esetén a sziikséges intézkedések megtétele,
- vélt panasz esetén a tajékoztatas a vélt panaszrol.
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6. A panasz kezelési rendje

A panaszkezelési tevékenység a valds panaszokkal kapesolatban sziikséges.

A panaszkezelés célja, hogy:

- hozzéjaruljon a valos panaszok kapcsan feltart tények, koriilmények ajboli
el6fordulasanak megel6zéséhez,

- a panasszal €rintett tény, koriilmény alapjan a helyzet rendezése,

- felelésség megallapitasra keriiljon,

- megfeleld ellendrzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:

- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szaméra olyan helyzetet,
lehetdséget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, kortilmény megsz(injon),

- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felelésoket.

- anyagi karokozds esetén a kar okozdja, illetve gondviselgje felelosséggel tartozik az
okozott karért.

6.1. Panaszkezelés tanul6 esetében

" A panaszos (kiskori tanulo esetén a sziil6/gondvisel) problémajaval a
fotargy/kotelezotargy tanarhoz fordul. Abban az esetben, ha a panaszos nem tudja
megoldani ez tton a problémat, akkor a feletteshez fordulhat.

= Abban az esetben, ha a tanszakvezetd nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezet6 felé.

* Az intézményvezeté 3 munkanapon beliil egyeztet az Gsszes érintett bevondsaval.

= Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik
¢s elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

= Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

= Haa probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
felé.

= Az intézmény vezetdje a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

= A fenntart6 egyeztet a panaszossal vagy képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

= A folyamat gazddja az intézményvezet-helyettes, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrek-
ciot az adott Iépésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

6.2. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

= A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténé munkavégzés soran esctlege-
sen felmertild problémékat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegtelelébb szinten
lehessen feloldani, megoldani.



= Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a fele-
16se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

* A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jo-
gos, akkor a felels tisztazza az ligyet a panaszossal és az érintettekkel.

* Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés az azt kovetd 3 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal.

* Ezt kdvetben a felel6s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast {rasban régzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felel6s a bevalast.

* Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, sem az intéz-
ményvezetd kozremiikodésével, akkor az intézményvezetd és a panaszos a fenntartd-
hoz fordulhatnak.

* Az intézményvezetd a fenntartd képvisel6jének bevonasaval megvizsgalja a panaszt,
k5z6s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

* Ezutan, a fenntarté képviseléje és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal és az
érintettekkel, a megéllapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1
honap idétartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtato-
an lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

* Ha a panaszos nincs megelégedve az intézmény intézkedésével, akkor a Munkatigyi
birésaghoz fordulhat.

= A folyamat gazddja az illetékes intézményvezeto-helyettes, aki tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrek-
ciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez,

7. A panaszkezelés dokumentalasi médja

A panaszkezelés sordn a panasz iktatasatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni
kell. A keletkezett dokumentumokat meg kell 8rizni, és az eljaras soran lehetséget kell en-
gedni a panaszosnak, valamint a panasszal érintettnek arra, hogy a dokumentumokba bete-
kinthessen.

A panasz kivizsgaldsarol, a panasz kezelésérél az intézmény indokolt esetben hatdrozattal
dont. A hatarozatot megkiildi az érintetteknek.

A dokumentumokat az Iratkezelési szabalyzatnak megftelelen kell megdrizni.

8. A panasz megel6zési tevékenység eljarasrendje

Az intézmény szamara jelentos feladatot jelent az. hogy a panaszok kivizsgalasat kovetden
kiiloén figyelmet forditson a panasz megeldzési tevékenységre.

A panasz megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az intézményhez ugyanazzal a pa-
nasszal ne forduljanak, azaz sz(injon meg az ok, ami a panaszt eléidézte.

A panasz megel6zési tevékenység kirébe tartozé feladatok:
- a megeldzési lehet6ség feltarasa,
- a megelozési tevékenység meghatarozasa, felelos kijeldlése, hataridé kitizése,
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- a panasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,
- amegelozési tevékenységgel kapesolatos ellendrzési pontok beiktatdsa, miikodtetése,
- beszdmoltatés a tovabbi panasz megelozésérol.

8.1. A megel6zési lehetéség feltarasa

A panasz megel6zési tevékenység elsé fontos feladata annak megallapitasa, hogy a panasszal
kapcsolatban van-e lehet6ség panasz megelézési tevekenységre, vagy a panasz jellege miatt
arra nincs mod.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében megeldzhetoek,
meg kell keresni a hatékony megelézési tevékenységeket.

8.2. A megelozési tevékenység meghatirozasa, felelos ki jelolése, hataridé kitiizése

Az Ujboli panaszok megelézésének lehetéségekor feltart megeldzési lehetéségeket meg kell
vizsgélni a varhato eredményességiik szempontjabol, majd a leghatékonyabb eszkozoket kell
alkalmazni.

Sziikséges a felelos meghatdrozasa, a hataridé kittizése.

Az intézményvezetd, illetve a panaszkezelésben feleldsséget visel személy, csoport feladata,
hogy pontosan meghatarozza a panasz megel6zési tevékenységet, illetve hogy kijelélje az
cgyes tevekenységekkel kapesolatos felelésdket és a hataridéket kitiizze.

Ezt irdsba is kell foglalni.

8.3. A panasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon Kivetése

A panaszkezelési tevékenységgel dsszefiiggd intézkedések nyomon kdvetése az intézményve-
zetd, illetve a panaszkezelésben felel6sséget viseld személy, csoport feladata.

A nyomon kévetés soran:
- nyomon kell kdvetni az elrendelt feladatok, tevekenységek végrehajtasanak helyzetét
(hol tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonlé panasz-tételi lehetoségeket,
- ertékelni kell a panaszkezelés eredményét.

8.4. A megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatasa, mitkidtetése

Amennyiben lehetdség van a panaszkezelés soran térekedni kell a megeldzés érdekében az in-
tézmény miikddésében, miikodési rendjében 0] ellenbrzési pontok beiktatasdra.



9. A panaszkezeléssel kapcsolatos feladat- és felelsségi korok

A panaszkezeléssel kapcsolatos feladat- és felelosségi korok dsszekapesolodnak. A panaszke-
zelési tevékenység legfobb irdnyitdja az intézményvezetd, aki e feladatat mas személyre is at-
ruhazhatja.

Az intézményvezetd feleldssége, hogy
- az intézmény szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belsé szabalyoknak
megfeleléen miikodjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel Kkisérésre
keriiljenek,
- a valos panaszok megfelelo modon kezelésre keriiljenek, a sziikséges intézkedések
megsziilessenek, a panaszok alapjan feltart problémdk minden érintett fél
bevonasaval orvosolva legyenek.

10. Ziro rendelkezések

A szabalyzat az elfogaddsa napjan lép hatalyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatélyon kiviil
helyezéséig kell alkalmazni.

Kelt: Budapest, 2019. év marcius ho 25. nap




Melléklet:

Panaszkezelési nyilvantarto lap



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevé neve:

Panasz leirasa: (Csak szobeli panasz esetében toltendd ki, irasbeli panasz esetében csatolni kell a
beadvanyt)

Panaszfogado neve, beosztasa:

Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

Erintettek tajékoztatasanak iddpontja és modja:




