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Panaszkezelési rend az iskolaban

Panaszkezelési szabdlyzatunk célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola belsd
szabalyzatai altal szabdlyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink soran figyelembe
vessziik szabdlyzatainkat, az Nemzeti kdznevelési torvényt (2011. évi CXC. térvény) és végrehajtasi
rendeleteit, valamint a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrol sz616 2013. évi CLXV. térvényt.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul. A
panaszkezelés sordn arra toreksziink, hogy a felvetddott problémak, panaszok az iskolan beliil
megfeleld szinten rendezdédjenek.

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola, koteles, illetve jogosult
intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezeto-helyettes kaoreles
megvizsgalni. (Alsés tanulok esetében az als6s munkakdzosség, felss tanuld esetében a felsds
munkako6zdsségek tligyeiben rendszerint eljard intézményvezetd-helyettes koteles a megvizsgalasra.
Az iskola kozalkalmazottjaival kapcsolatos panaszokat az intézményvezetd koteles kivizsgalni.)

A panasz jogossaga esetén kotelesek az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési Szabalyzatrol az iskolaba Iépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulot, sziileiket,

¢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 intézményvezet6-helyetteshez fordul.

3. Az illetékes intézményvezetd-helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6hoz
fordul.

4. A panasztevd kozvetleniil az intézményvezetdhoz fordul.

5. Az intézményvezetd a fenntartohoz fordul a probléma megoldasa érdekében.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel§ felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen
e telefonon (061/4035085)
e levélben (1163 Budapest, Tiszakoml6 utca 29-35.)

o elektronikusan: jokail6@jokail6.hu, vagy az elektronikus naplon keresztiil

e A panaszok kezelése - a panasz targyatol fiiggden - a pedagogus, az €rintett intézményvezeto-

helyettes, intézményvezet6 hataskorébe tartozik.
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3. Panaszkezezelés tanuld esetében

e A panaszos problémajaval az érintett pedagdégushoz vagy az osztalyfonokhoz fordul.

e Az ¢rintett pedagogus vagy az osztalyfondk aznap vagy a kdvetkez0 tanitasi napon megvizsgalja
a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az érintett pedagdgus vagy az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

e Abban az esetben, ha a pedagdgus €s/vagy az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezeto felé.

e Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, akkor az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megolddsdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn az
érintettek kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha a probléma ezek utan is fenndll, az intézmény vezet6jének dontését kovetden a panaszos
vagy annak képviseldje a fenntartohoz fordulhat, és a fenntart6 a panaszt kivizsgalja.

e A folyamat gazdaja az intézményvezetd-helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha szilikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és

elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

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

o A felelds megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogziti €s elfogadja
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a
panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozdsen értékeli a panaszos
¢s a felel6s, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg, a panaszos vagy annak képviseldje a
fenntartohoz fordulhat, és a fenntart6 a panaszt kivizsgalja.

e Ha a panaszos eddig sem elégedett a probléma megoldasaval, munkaiigyi birésaghoz fordulhat.
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Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.
e A folyamat gazdédja az intézményvezetd-helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegezi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél,

¢s elkésziti a beszamolgjat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl az intézményvezetO-helyettesek Panaszkezelési nyilvantartast kotelesek vezetni,

melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

e apanasz tételének idépontjat;

® apanasztevl nevét;

e apanasz leirdsat (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, elegendé maga az irott
dokumentum);

e apanaszt az intézmény nevében fogad6 személy nevét, beosztasat;

e apanasz kivizsgaldsanak modjat, eredményét;

e az esetleg szlikséges intézkedés megnevezését, varhatd eredményét;

e az intézkedés végrehajtasaért felelds személy nevét;

e apanasztevd tijékoztatasanak idOpontjat

e ha a tijékoztatas irasban tortént, annak dokumentumadt; irdsban tett panasz esetén a
panasztevO nyilatkozatat, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat elfogadja,

e ha a panasztevd nem fogadja el a tajékoztatasban foglaltakat, egy jegyzOkonyvet,
melyben ennek indokat adja;

e ha a panasztev0 a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv

utoirataként feljegyzést a tovabbi teendd(k)rol.



6. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nvilvantartd Lap

Panasztétel 1dopontja:

Panaszievd neve:

Panasz lerasa:

MEVE:

Panaszfogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Eivizsgalas eredménye:

Szitkseges intezkedes:

Vegrehajtasert felelos neve:

Panasztevd tijekoztatasanak 1dopontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Budapest XVI. Keriileti Jokai Mor Altalanos Iskola tantestiilete
elfogadta, 2021. 11. 26-4n.

Jelen szabélyzatot a Sziil6i Szervezet és a Didkdnkormanyzat véleményezte.

Budapest, 2021. 11. 26.

Bohus Mihaly Laszlo
intézményvezetd



