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PANASZKEZELESI REND AZ ISKOLABAN

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabdalyok és az iskola belsé
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezeléslink soran
figyelembe vesszlk szabalyzatainkat, az Nkt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrol
és kozérdek(i bejelentésekrdl szoldé 2013. évi CLXV. torvényt.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

A panaszkezelés soran arra torekszuink, hogy a felvet6dott problémak, panaszok az iskolan beldl
megfeleld szinten rendezddjenek.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem kerultek szabalyozasra az
iskola hazirendjében, SZMSZ-ében.

Az iskola tanuléit, torvényes képviselbit, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskolakodteles, illetve nem
tankoteles, de jogviszonyban allé tanuld, annak szlldje, vagy az intézménnyel munkaviszonyban
allé munkavallalé jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, a korulmeényeket az intézmény vezet6je vagy helyettesei kotelesek
megvizsgalni.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, sikertelenség esetén a Dél-Budai Tankerlleti Koézpontnal intézkedést
kezdeményezni.

1. PANASZKEZELES LEPCSOFOKAI

1. Konkrét esetben eljaré6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz/
évfolyamfelel6shoz fordul.

2. Az osztalyfénok/évfolyamfelelds kezeli a problémat, vagy az intézményvezetd
helyettesekhez fordul.

3. Azintézményvezetd helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezetéhoz fordul.

A panasztevd az intézményvezet6hoz fordul.

5. Az intézményvezetd kezeli a problémat, vagy a panasztevé a Dél-Budai Tankeruleti
Koézponthoz fordul.

2. FORMALIS PANASZKEZELESI ELJARAS

A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

>

- személyesen

- telefonon (06-1-203-89-32)

- {rdsban (Bp. 1115 Bartok Béla ut 141.)

- elektronikusan (az iskola honlapjan kozzétett elérhet6ségeken)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfénok/évfolyamfelelds,
intézményvezetd helyettes, vagy az intézményvezetd hatdskorébe tartozik.
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3. PANASZKEZELES TANULO ESETEBEN

A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz/évfolyamfeleléshoz fordul.

Az osztalyfénok/évfolyamfelelés aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfénok/évfolyamfelel6s egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok/évfolyamfelelés nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezet6 helyettes felé.

Az intézményvezetd helyettes jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az intézményvezetd helyettes nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezet6 felé.

Az igazgatd 3 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi id6 szukséges, 1 hdnap idétartam utan az
érintettek kozosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
felé.

Az iskola intézményvezetdje a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon belll megvizsgalja
a panaszt, k0z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarto egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az intézményvezet6 helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott lépésnél, és
elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. PANASZKEZELESI ELJARASREND AZ ALKALMAZOTTAK
RESZERE
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban t6rténd munkavégzés soran esetlegesen

felmerulé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése
annak a terlletnek, ahol a probléma felmerdilt.

Afelelés megvizsgalja 3 munkanapon belll a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel8s tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsul, akkor a felelés 5 munkanapon belll egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast szoban vagy irdsban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi id6 szikséges, 1 hdonap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.
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- Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg sem a felelfs, sem az
intézményvezetd kozremikodésével, akkor az intézmeényvezetd a fenntarté felé jelez.

- 15 munkanapon bellil az iskola intézményvezetéje a fenntartdé képvisel§jének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban
is.

- Ezutan, a fenntarté képviseléje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben turelmi id6é szlkséges, 1 hdonap id6étartam
utan kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

- Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

- Haapanaszos eddig nem fordult problémajaval a munkautgyi birdsaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozék hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezeté helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott lépésnél,
és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

Az irasbeli panaszokrdl az intézményvezetd helyettesek ,Panaszkezelési nyilvantartas”-t
(Melléklet) kotelesek vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

- A panasztételének idépontja

- A panasztevd neve

- Apanasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

- Apanaszt azintézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

- A panaszkivizsgalasanak médja, eredménye

- Az esetleg szukséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

- Azintézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve

- A panasztev( tajékoztatasanak idépontja

- Ha atéjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

- [rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

- Haa panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.
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A Panaszkezelési Szabdalyzatot a Bethlen Gabor Altalanos Iskola és Gimnazium tantestiilete
elfogadta.

A szabalyzatot a SzUl6i Szervezet és a Diakdnkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Budapest, 2022. 09.01.

Hetzl Andrea
intézményvezetd
Ph.
Ekler Attilané Pluhar Istvan
Szuldi Szervezet képviseldje Diakénkormanyzatot segité pedagogus
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