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1. A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuldit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti. meg.

A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd-helyettes
kételes megvizsgdlni. (az adott munkakozOsségek iigyeiben rendszerint -eljard
intézményvezetd-helyettes koteles a megvizsgélésra).

Az iskola kozalkalmazottaival kapcsolatos panaszokat az intézményvezetd koteles
kivizsgélni. ‘

A panasz jogossaga esetén kotelesek az ok elharftasaval kapcsolatban intézkedni, vagy

az intézmény vezettjénél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzatrol” az iskoliba lépéskor a Hazirenddel egylitt

minden tanulét, sziileiket, és minden uj dolgozét tajékoztatni kell.

2. Panaszkezelési eljaras célja
Az intézményben t6rténdé munkavégzés sordn  esetlegesen felmertild
problémakat, vitikat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

3. A panaszkezelés lépései

1. Konkrét esetben eljaré szem¢€ly kezeli a problémat, vagy az osztalyfénskhoz
fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az intézményvezetd helyetteshez
fordul.

3. Az intézményvezetd helyeties kezeli a probiémat, vagy az intézményvezetohoz
fordul.

4. A panasztevd kozvetleniil az intézményvezetdhoz fordul.

4. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:
e személyesen
e telefonon (06-1-257-05-62)
¢ {rasban (1172. Budapest, Naplas ut 60.)

e clektronikusan (gyurkovics@gyurkovics.hu)




e a parineri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fiiggden - az osztalyfondk,

az intézményvezetd helyettes, illetve az intézményvezet6 hataskérebe tartozik.

5. Panaszkezelés tanuld/sziilé esetében

El6szér a panaszos ahhoz a pedagégushoz fordul, akinél a probléma keletkezett.
Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat,
vagy az a panaszos szamdra nem kielégits, problémdjaval az osztalyféndkhoz
fordul.

Az osztalyfén6k aznap vagy mdasnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztélyf(’ihﬁk egyeziet az érintettckkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztdlyfénok nem tudja megoldani a problémat,
kézvetiti a panaszt az intézményvezetd helyettes, majd az intézményvezetd felé,
Az intézményvezetd helyettes, majd az intézményvezeté 3 munkanapon beliil
cgyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintetiek szoban vagy
irasban rdgzitik és elfogadjadk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes. Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1
hénap id6tartam utdn az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt
a fenntarté felé.

Az iskola intézményvezetbje a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon
beliil megvizsgalja a panaszt, kzds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is régzitenek.

A folyamat gazdai az intézményvezetd helyettesek, akik a tanév végén
ellendrzik a panaszkezelés folyamatdt, Osszegzik a tapasztalatokat. Ha
sziikséges, elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél, és elkészitik a beszdmolot

az éves drickeléshez.

6. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

¢ Az alkalmazott panaszat szoban vagy {rasban eljuitatja ahhoz a személyhez, aki



felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt (munkakdzdsség-
vezetOk, intézményvezetd helyettesek).

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon belill a panasz jogossdgat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelds tisztdzza az figyet a panaszossal.

Ha a panasz, jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeziet
a panaszossal.

Ezt kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban régzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezdrult. Amennyiben a panasz megolddsdhoz tiirelmi idé
szilkséges, 1 honap id6tartam utin kozSsen értékeli a panaszos és a felelds a
bevalast.

Ha a tdrelmi idd lejartaval a probléma nem oldédott meg, sem a felelds,
sem az intézményvezetd kozremikodésével, akkor az intézményvezetd a

fenntartd felé jelez.

7. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrdl az intézméhyvezet(’i-helyettesek Panaszkezelési nyilvantartdst kotelesek

vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

a panasz tételének idopontjat;

a panasziev) nevét;

a panasz leirasdt (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, elegendd méga az irott
dokumentum);

a panaszt az intézmény nevében fogado személy nevét, beosztasat;

a panasz kivizsgalasanak modjat, eredményét;

az esetleg sziikséges intézkedés megnevezését, varhato eredményét;

az intézkedés végrehajtasaért felelds személy nevét;

a panasztevl t4jékoztatidsanak idépontjat

ha a tajékoztatas frasban i6rtént, annak dokumentumat;

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozatdt, hogy a tijékoztatasban
foglaltakat elfogadja,

ha a panasztevé nem fogadja el a tdjékoztatdsban foglaltakat, egy jegyzokonyvet,

melyben ennek indokat adja;



e ha a panasztevd a tijékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utdirataként feljegyzést a tovabbi teenddkrol.
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8. Panaszkezelési nyilvantarté lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogadé

Kivizsgalas mddja:

beosztasa;

Kivizsgalds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: - | Panasztevo tdjékoztatdsanak idopontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Gyurkovics Tibor Ovoda, Altalanos
Iskola és EGYMI tantestiilete elfogadta.

A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Sziildi Szervezet €s

Didkénkorméanyzat véléményezte és elfogadta.

Budapest, 2017. szeptember 1.
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