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A panaszkezelés rendje

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola belso
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk €s betartassuk. Panaszkezelésiink soran figyelembe
vessziik szabalyzatainkat, az NKt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrol és
kozérdekii bejelentésekrol szold 2013. évi CLXV. térvényt.

Az iskola tanuloit, torvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel az iskola koteles, illetve jogosult intézkedni. A
panasz jogossagat az iskola koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni. A panaszkezelési eljaras rendjérdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel
egylitt minden tanulét/torvényes képviseldt €s minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

A panaszkezelés 1épcsofokai

1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az illetékes igazgatohelyetteshez fordul.
3. Az illetékes igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatoéhoz fordul.

4. A panasztevé kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 fel¢ a panasztevék panaszaikat megtehetik:

* személyesen

* telefonon (06-1/325-8827)

 irasban (1025 Budapest Pitypang u. 17.)

 elektronikusan (pitypang@pitypangiskola.edu.hu)
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — az osztalyfonok, vagy az igazgato
hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanulé esetében

Célja: A tanulok panasza esetén a korrekt és jogszeri eljaras lebonyolitasa.

. szint;
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* A panaszos a problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

* Az osztalyfénok még aznap, legkés6bb masnap megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.

* Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a
probléma megnyugtatoan lezarult.
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l. szint:

» Abban az esetben, ha az osztalyfén6k nem tudja megoldani a problémat, azonnal
kozvetiti a panaszt az igazgatonak.

* Azigazgato 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

* Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos és az érintettek szdban ¢€s irdsban rogzitik,
elfogadjék az abban foglaltakat. [gy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan az érintettek kozosen
értékelik a bevalast.

1. szint.

e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a
fenntartonak.

e Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 napon beliill megvizsgélja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével. Ezt irasban rogzitik.

e Azligy végig vitele utan a birdsagi lehetdség van hatra, a panaszos bejelenti panaszat az
oktatasi jogok biztosahoz. A folyamat gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot
az adott Iépésnél, s elkésziti beszamoldjat az éves értékeléshez.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, az intézményi alkalmazottak panasza esetén a korrekt és
jogszerl eljaras lebonyolitasa.

I. szint:

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

» Afelelds 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felel6s tisztazza az tigyet a panaszossal.

« Haapanasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

* Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti,
elfogadja az abban foglaltakat. Feljegyzést készitenek, s a probléma megnyugtatéan
lezarult. Ha a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, Gigy az érintettek 1 honap utan
értékelik a bevalast.
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Haa probléma nem oldodott meg a felelds kozremiikodésével, a tiirelmi 1d6 lejartaval sem,

akkor az igazgatd 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma
kezelésére. Ezutan az igazgatd egyeztet a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

szint:

Ha még ekkor sem oldodott meg a gond, az igazgat6 a fenntartonak jelzi azt — irasban.
Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartdhoz fordul, a jogszabalynak
megfeleloen.

15 napon beliil a fenntartd képviseldjének bevonasaval vizsgalja tovabb az igazgatd a
panaszt. K6zos javaslatot tesz irasban is a probléma kezelésére.

Ezt kovetéen az iskola igazgatoja, a fenntartd képviseléje egyeztet a panaszossal. A
megallapodast irdsban rogzitik.

Ha tiirelmi id6 sziikséges a panasz orvoslasara, akkor 1 honap idétartam utan kozosen
értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatéan zarult le, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

I11.szint

Ha a panaszos eddig nem fordult a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, s
elkésziti beszamolgjat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés sziil6i, gondvisel6i, nevel6isziiloi esetében

szint:

A panaszos a problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyfonok még aznap, legkésobb masnap megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az iigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a
probléma megnyugtatoan lezarult.

. szint:

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, azonnal
kozvetiti a panaszt az igazgatonak/tagintézmény-igazgatonak.

Az igazgato 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos ¢és az érintettek szoban €s irasban rogzitik,
elfogadjak az abban foglaltakat. gy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az érintettek kozosen
értekelik a bevalast.
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1. szint.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a
fenntartonak.

Az iskola igazgatoja a fenntartdé bevonasaval 15 napon beliil megvizsgalja a panaszt,

kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével. Ezt irasban rogzitik. Az tigy végig vitele
utdn a birosagi lehetdéség van hatra, a panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok
biztosahoz. A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, s elkésziti beszamolojat az éves értékeléshez.

Dokumentacios eloirasok
Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkeze1ési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kovetkezé adatokat
kell tartalmaznia:
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A panasz tételének idépontja,
a panasztevé neve,
a panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum),
a panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa,
a panasz kivizsgalasanak modja, eredménye,
az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye,
az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve,
a panasztevo tajékoztatasanak idopontja.
Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma,
. irasban tett panasz esetén a panasztevo nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendokrol.

A szabalyzat idobeli és személyi hatilya

A szabalyzat hatalya Kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziilok
kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2024. szeptember 1. napjan 1ép hatalyba.
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Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado neve: Kivizsgalas modja:

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
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Végrehajtasért felelos neve:  Panasztevd tijékoztatisinak idopontja:

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Budapest 11, Keriileti Pitypang Utcai Altaldnos Iskola
tantestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziiléi Munkakozosség és a Didkonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Budapest, 2024. augusztus 30.
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