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A PANASZOK KEZELESENEK RENDJE

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok és az iskola belséd
szabalyzatai éltal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink soran
figyelembe vesszilk szabalyzatainkat, az Nkt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a
panaszokrol és kozérdek bejelentésekrol sz616 2013. évi CLXV. Torvényt.

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvetodott problémak, panaszok az iskolan beliil
megfeleld szinten rendez6djenek.

Az iskola tanuléit, térvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi jog illeti

meg. A panasz jogossagat az iskola kételes megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok
elhéritasaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelés 1épcsdfokai:

1. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményvezeté-helyetteshez fordul.

2. Az intézményvezetd-helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezetohoz fordul.
3. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

4. Az intézményvezetd a fenntartohoz fordul a probléma megoldésa érdekében.

A panaszkezelési eljaras:

A panasz benyujthaté:
. Személyesen

. frasban (1108 Bp. Ujhegyi sétany 1-3.)
. Elektronikusan (titkarsag@szechenyibp10.hu)

A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges az iratkezelési
szabalynak megfeleloen. Ha szdbeli a panasz, jegyzOkonyvet kell rdla felvenni. A nevelési-
oktatasi intézménybe érkezett iratok kezelésének rendjét az iratkezelési szabalyzat hatdrozza
meg.

Az iskola kozOsségei is tehetnek panaszt. A pedagdgusok ¢€s egyéb alkalmazottak a
kozalkalmazotti tandcson, munkakéz6sségen keresztiil, a sziil6k a sziiloi szervezeten keresztiil,
a tanulok a Didkonkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal. A DOK leginkabb a tobb
tanul6 érdekét érintd tigyekben tud hathatds képviseletet biztositani.

A panaszkezelés szintjei:

Oldal 1|4



L. A probléma megoldasat a panaszos tanulo(k) vagy sziil6(k) az osztalyfonoktol
kérhetik.

Az iskola alkalmazottja probléméjaval az intézményvezet6t keresheti meg,.

2. Barmely iskolai alkalmazott, akit panasszal megkerestek 3 napon beliil megvizsgilja a
panaszt, és azt, hogy ki jogosult a panaszkezelés lefolytatasara. Amennyiben tanacstalan a
felelos kérdésében, az intézményvezetdt keresi meg.

3. Amennyiben a panaszos névtelenséget kér, a panasszal megkeresett személy
feljegyzést készit errdl, és a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti, hogy ANONIM
PANASZ.

4. Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevonaséaval hatékonyabban oldhaté meg, a
panaszkezel6 - a panaszos megkérdezésével - 0 szereplGt von be a vitarendezésbe.

5. Ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, azonnal kozvetiti a problémat
az intézményvezetd-helyettes felé, illetve ha az osztalyfonok nem tesz semmiféle intézkedést,
a panaszos az intézményvezet6-helyetteshez fordulhat.

6. Amennyiben az 5. szinten nem oldédott meg a panasz, az intézményvezet6-helyettes
megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz jogos, akkor az intézményvezet6-helyettes 3
napon beliil koteles egyeztetni az érintettekkel és megtenni a megfelel intézkedéseket.

Szilkség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményvezetG-helyettes jelez az
intézményvezetd felé. Az intézményvezetd megoldja a problémat és feljegyzést készit, melyet
iktatoszammal 14t el.

Amennyiben az intézményvezetd-helyettes nem tett lépéseket a probléma megnyugtatd
kezelésének érdekében, a panaszos az intézmény vezetdjéhez fordulhat.

7. Az intézményvezet) egyeztet a panaszossal. Az intézményvezetd 3 napon beliil
megvizsgalja a panaszt.

8. A probléma tovabbi fennallésa esetén a panaszos a fenntartdtol kérhet jogorvoslatot.

Panaszkezelési hataridék:

. A panasszal megkeresett személy 3 napon beliil megvizsgalja a panaszt, ha kompetens
annak megoldaséban, azonnal meg kell tennie a megfeleld intézkedést, illetve tovabbitania
kell a panaszt a kévetkez6 tigyintézési szintre.

. Az intézményvezet6-helyettes 3 napon beliil kételes egyeztetni az érintettekkel és
megtenni a megfeleld intézkedéseket.

. Az intézményvezetd - a panasz benytjtasat kovetd - 5 napon belill megbeszélést
kezdeményez az érintettekkel, amennyiben ez sziikséges.

. Az intézményvezetd - a panasz benytjtasat kovetd - 30 napon belill irasban ad
tajékoztatast a panasz kezelésérol.

Panaszkezelés tanul6 esetében:

. A panaszos problémadjaval az osztalyfonskhoz fordulhat.
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. Ha az osztalyfén6k nem tudja megoldani a problémat, akkor azt azonnal kdzvetiti az
intézményvezetd-helyettes felé.

. Az intézményvezet6-helyettes 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

. Az egyeztetésen, ha megéllapodas sziiletett, a megallapodést a panaszos és az
érintettek irdsban rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat.

. Ha a probléma nem kertil rendezésre, az iskola intézményvezetdje 3 napon beliil
megvizsgilja a panaszt, majd javaslatot tesz a probléma kezelésére.

. Ha sziikséges az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval egyeztet a panaszossal.

. A folyamat gazdaja az, akit tigyintézoként a vezet6ség felkért. A felkérés
visszautasithato.

Az alkalmazottak panaszkezelésének eljarasrendie:

. A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban t6rténé munkavégzés soran
esetlegesen felmertilé problémakat, vitdkat a legkorabbi iddpontban a legmegfeleldbb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

. Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban aljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a tertiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

. A felel6s megvizsgélja 3 napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel6s tisztazza az ligyet a panaszossal.

. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

. Ezt kdvetden a felelds és a panaszos egyeztetést irasban rogziti és elfogadjak az abban

foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezérul.

. Amennyiben a probléma megoldéasahoz tiirelmi idére van sziikség, 1 hénap idétartam
utdn kézosen értékelik a felek a megallapodast.

. Ha a probléma nem old6dott meg sem a felel6s, sem az intézményvezetd
kdzremiikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntart6 felé jelez. Az iskola
intézményvezetdje a fenntarté képviseljének bevondsaval megvizsgalja a panaszt 15 napon
beliil, majd k6zds javaslatot tesz a probléma megoldasira.

. Ha az intézményvezetd a fenntarté felé torténé jelzést elmulasztja, akkor a
munkavallal6 kozvetleniil is megkeresheti problémajaval a fenntart6t.

r

. A folyamat gazdéja az, akit ligyintéz6ként a vezetéség felkért. A felkérés
visszautasithatd.

Jogorvoslat:

A nemzeti kdznevelésrol szolé 2011. évi CXC. Térvény 37.§-a rendelkezik arrél, mely
ugyekben lehet az iskola fenntartéjahoz fordulni. A nevelési-oktatasi intézmény a tanuléval
kapcsolatos dontéseit - jogszabalyban meghatrozott esetben és forméban - frasban koézli a
tanuldval, sziilével.
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Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanuld, a sziild - a
kozlést6l, ennek hiany4ban a tudomasara jutasatol szamitott 15 napon beliil - a tanulé érdekében
eljarast indithat, kivéve a magatartas, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és

”n_r

mindsitése ellen.

A fenntarto jar el és hoz dontést

(a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény belsé szabalyzatanak megsértésére
hivatkozassal benyujtott kérelem, tovabba

(b)  atanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuldi fegyelmi iigyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benytjtott kérelem tekintetében.

Ay
Budapest, 2021. februar 18. Csiki Paula

intézményvezetd
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