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1. Bevezetés

Az iskola tanuléit, szileiket vagy gondviselGjliket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog

illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult

intézkedésre. Ha a panaszkezelés nem tartozik az iskola hataskorébe, akkor az iskola a

panaszost tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez vagy hatdsaghoz fordulhat.

A panaszkezelés alapelvei:

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie.

A panaszokat és a panaszosokat megkilonboztetés nélkil, egyenl6en, azonos eljaras

keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

2. A panaszkezelés menete

2.1.

A panasz bejelentése

A panasztevék az aldbbi formaban és id6pontokban jelenthetik be panaszukat:

szoban:

tanuldk: osztalyféndki 6ran, ill. a tandrakon kivili id6szakban

szil6k: hétf6tsl péntekig 8 és 15 dra kozott az iskola titkarsagan, illetve a munkaterv
szerinti konzultacids lehetGségek alkalmaval (fogadddra, sziilGi értekezlet stb.)
munkatarsak: munkaid6ben, el6re egyeztetett id6pontban

telefonon: hétf6tdl péntekig 8 és 15 dra kozott az iskola titkarsagan (30/287-14-65)
irdsban:

személyesen: hétf6t6l péntekig 8 és 16 dra kdzott az iskola titkarsagan

postai Uton: barmikor (1065 Budapest, Pethd S. u. 4.)

e-mailben: barmikor (info@terket.sulinet.hu)




2.2. A panaszkezelés szintjei

A panasztevd: tanulé

1. szint osztalyféndk vagy DOK-segité pedagdgus

_ intézményvezet6
_ o

A panasztevd: sziil6

1. szint osztalyfénok

intézményvezetd

_

A panasztevd: pedagogus A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik

gazdasagi ligyintézé
intézményvezet6

fenntartd/munkaltato

A panasztevé: pedagogus A panasz pedagodgiai, szakmai jellegti

munkakozosség-vezetd
intézményvezet6

fenntartd

2.3. Panaszkezelés tanul6 esetében

e A tanuld problémadjaval az osztalyfénokhéz vagy a DOK-vezet6hoz fordul. A DOK-
vezetl az osztalyfénoknek tovabbitja a panaszt. Az osztalyféndk aznap vagy masnap

megvizsgdlja a panasz jogossagat, és amennyiben azt jogosnak talalja, akkor o6t



munkanapon belil egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

e Ha az osztadlyf6nok nem tudja megoldani a problémat, akkor kozvetiti a panaszt az
intézményvezetd felé. Az intézményvezet6 6t munkanapon bellil egyeztet az
érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a megallapoddst az érintettek
irdsban rogzitik. Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi idd szlikséges, akkor
egy hénap mulva értékelik az érintettek azt.

e Ha a panasz ezek utan is fennall, akkor a panaszos képviselGje jelentheti a panaszt a

fenntarto felé.

2.4. Panaszkezelés sziil6 esetében

e Az érdemjeggyel, ill. a szaktanari értékelési gyakorlattal kapcsolatos nézeteltérések,
kérdések tisztdzasanak elsé |épése az érintett pedagdgussal folytatott tisztazo
megbeszélés. Ha ezt a panaszos eredménytelennek tartja, tovabb |ép az osztalyf6nok
felé.

e A szil6 problémadjaval az osztalyfénokhoz fordul. Az osztalyfénok aznap vagy masnap
megvizsgdlja a panasz jogossagat, és amennyiben azt jogosnak talalja, akkor 6t
munkanapon belil egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

e Ha az osztalyf6nok nem tudja megoldani a problémat, akkor kozvetiti a panaszt az
intézményvezet6 felé. Az intézményvezet6 6t munkanapon belll egyeztet az
érintettekkel. Amennyiben sziikséges, az intézményvezet6 bevonja az érintett
munkakozdsség-vezetbt is az egyeztetésbe. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a
megallapodast az érintettek irasban rogzitik. Amennyiben a probléma megoldasahoz
turelmi idd szlikséges, akkor egy hédnap mulva értékelik az érintettek azt.

e Haapanasz ezek utan is fennadll, akkor a panaszos jelentheti a panaszt a fenntarté felé.

2.5. Panaszkezelés alkalmazott esetében

e Az alkalmazott problémajaval a gazdasdgi Uigyintéz6hoz (munkaligyi probléma) vagy a
munkakozdsség-vezet6hoz (pedagogiai-szakmai probléma) fordul. Az osztalyf6nok
aznap vagy masnap megvizsgdlja a panasz jogossagat, és amennyiben azt jogosnak
taldlja, akkor 6t munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés

eredmeényes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.



e Ha a gazdasagi lgyintéz6 vagy a munkakozosség-vezeté nem tudja megoldani a
problémat, akkor kdzvetiti a panaszt az intézményvezet6 felé. Az intézményvezeté 6t
munkanapon belll egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a
megallapodast az érintettek irasban rogzitik. Amennyiben a probléma megolddsahoz
tlrelmi idd sziikséges, akkor egy hdnap mulva értékelik az érintettek azt.

e Haapanasz ezek utan is fennall, akkor a panaszos jelentheti a panaszt a fenntarto felé.

2.6. A panaszkezelés dokumentalasa

e A postan érkezett panaszt iktatni kell.

e Az elektronikus Uuton érkezett panaszt ki kell nyomtatni, a panaszossal ala kell iratni,
majd iktatni kell.

e A széban elmondott panaszrdl feljegyzést kell késziteni, a panaszossal ala kell iratni,
majd iktatni kell.

o Atelefonon bejelentett panaszrol feljegyzést kell késziteni, és azt a panaszossal ald kell
iratni, majd iktatni kell.

e Ha a panaszos személyesen nem irja ala a panaszt, akkor azt postai uton kell eljuttatni
neki aldirdsra.

e Minden panasz kezelése azon a napon kezdddik, amikor a panaszos altal
benyujtott/elmondott panasz irasban, a panaszos altal aldirva a titkarsagra kerdl.

e A panasz benyujtdsakor be kell tartani a szolgalati utat, azaz a leirt szinteket.
Amennyiben a panaszos nem a panaszkezelési szabalyzatban leirt 1. szinten nyujtja be
legel6szOr panaszat, azt vissza kell hozza juttatni, és kérni, hogy azt az 1. szinten
megnevezett felel6shoz juttassa el.

e A panaszok kezelése a panasznyilvantarté lapon keril rogzitésre. (Id. 1. sz. melléklet)

e A panasznyilvantarté lapot az iskolatitkar vezeti.

e A panasznyilvantarto lap az aldbbi adatokat tartalmazza: a panaszos adatai; a panasz
leirdsa, tdrgya; a panasz benyuljtasanak id6pontja és mddja; a panasz megoldasara
szolgdld intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa; a panasziigy intézéséért,
ill. az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy(ek) megnevezése;

e A panasznyilvantarto lap kitoltése a panaszt fogadd személy inditvanyara torténik, az
6 alairasdval valik hitelessé.

e A panasznyilvantarté lap kitélthetd elektronikusan és kézzel is.

e A panasznyilvantartod lap és az ligyhoz kapcsolédd egyéb iratok (benyujtott panasz,

jegyz6konyvek, egyéb dokumentumok) iktatasra kertlnek.



e A panasz kezelésérdl a panasztev6t irasban tajékoztatni kell a panasz benyujtasat

kovetd 30 napon beldl.

3. Egyéb
3.1. A szabdlyzat id6beli és személyi hatalya

A szabalyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a szil6k

kozdsségére. Jelen szabalyzat 2018. majus 14-én lép hatalyba.

3.2. Aszabalyzat hozzaférhetGsége

A szabalyzat egy példanya megtaldlhaté az intézmény titkarsagan, valamint elérhet6 az iskola

honlapjan.

3.3. A panaszkezelési szabalyzat elfogadasa

Jelen Panaszkezelési szabalyzatot az iskola Intézményi Tandcsa megismerte és véleményezte.

Budapest, 2018. majus 9.

Intézményi Tanacs elnodke

Jelen Panaszkezelési szabdlyzatot a nevel6testllet megismerte és elfogadta.

Budapest, 2018. majus 9.

KT elndke

Martikan Beatrix

intézményvezetd



Melléklet

Panasznyilvantarté lap

Panasznyilvantarté lap

A panasz benyujtasanak ideje | . BV ettt ho......... nap
A benyujtas mddja szObeli: személyesen, telefonon
irdsbeli: postai Uton, e-mailben, egyéb
A panaszos adatai NEVE: ittt et st e s
CIME: it

ElErhetGSégei: ..covvvevreceeeeereetreeeeere e,

A panasz rovid leirasa

A kivizsgalasért és intézkedésért felelGs
személy

A panasz orvoslasara szolgdld intézkedések
rovid leirdsa, elutasitdas esetén annak

indoklasa

Csatolt mellékletek megnevezése

A panasz kivizsgalasanak és

megvdlaszolasanak hatdrideje

panaszt atvevd



