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Panaszkezelési eljarasrend

Panaszkezelési rend az iskolaban

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

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

® A panasz jogossigit, a koriilményeket az intézmény vezetbje vagy helyettesei kotelesek
megvizsgalni.

* Jogossaga esetén kdtelesek az ok elharitasival kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, irdnyit testiileténél intézkedést kezdeményezni.

1. Panaszkezelés lépcsifokai

1.Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémét, vagy az osztalyfénokhéz fordul,
2. Az osztalyfondk kezeli a problémat, vagy az intézményvezeté-helyettesekhez fordul,
3. Az intézményvezetd-helyettesek kezelik a problémat, vagy az intézményvezetéhoz fordulnak,

4. A panasztevé kozvetleniil az intézményvezetdhdz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen,

¢ telefonon a honlapon talalhaté telefonszamokon,

¢ clektronikusan a honlapon talalhaté e-mail cimen.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az osztalyfonok, vagy az intézményvezets-
helyettesek hataskorébe tartozik.
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3. Panaszkezelés tanul6 esetében

* A panaszos problémajaval az osztalyfénskhoz fordul.

* Az osztalyfénSk aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

* Abban az esetben, ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt azonnal
az Ot irdnyit6 intézményvezetd-helyettes felé. ‘

* Az intézményvezet-helyettes harom munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, és tajékoztatja az
intézményvezetét.

* Amennyiben a probléma megold4sahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap id6tartam utdn az érintettek
kozosen értékelik a bevalast.

* Ha a probléma ezek utén is fenn4ll, a panaszos képviselgje jelenti a panaszt a fenntarté felé.

* Az intézményvezetd a fenntart6 4ltal eldirt hataridon beliil megvizsgéalja a panaszt, és
tapasztalatairdl irasban téjékoztatja a fenntartot.

* A tovabbiakban a fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével.

* A folyamat gazd4i az intézményvezet6-helyettesek, akik ellenérzik a panaszkezelés folyamatat, és
Osszegzik a tapasztalatokat.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

* A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriil4
problémdkat, vitakat a legkordbbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani,
megoldani.

e Az alkalmazott panaszat sz6ban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

* A felelés megvizsgalja hdrom munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelds tisztdzza az iigyet a panaszossal.

* Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 6t munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

* Amennyiben a panasz megoldaséhoz tiirelmi id4 sziikséges, 1 honap id6tartam utéan k6zosen
értékelik a panaszos €és a felelds a bevalast.

* Ha a tiirelmi id§ lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelés, se az intézményvezetd
kozremikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez.
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* Ha a tiirelmi id6 lejartival a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az intézményvezetd
kozremiikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez.

* Az intézményvezet6 a fenntart6 altal elSirt hataridén beliil megvizsgalja a panaszt, és tapasztalatairol
irasban tajékoztatja a fenntartot.

* A folyamat gazdai az intézményvezeté-helyettesek, akik ellenérzik a panaszkezelés folyamatat, és
Osszegzik a tapasztalatokat.

Budapest, 2019. junius 24,
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