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Panaszkezelési rend az intézményben

Az intézményben ellatott gyermekeket, tanuldkat, sziileiket/gondviseldiket, valamint az
intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kdteles
illetve jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, annak okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd
koteles megvizsgalni az érintett tanulok, sziileik/gondviseldik, pedagdgusok,
osztalyfonokok, munkakozosség-vezetdk, intézményvezetd-helyettesek bevonasaval.
Az intézmény munkavallaldival kapcsolatos panaszokat az intézményvezetd koteles
kivizsgalni.

A panasz jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban az intézményvezetd koteles
intézkedni.

A Panaszkezelési Szabdlyzatrol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulét, sziileiket/gondviseliket, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

A panaszKkezelés 1épései

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggéen — a pedagdgus, osztalyfénok/csoportvezetd,
valamint az intézményvezet6 hataskorébe tartozik.

1.

A panasztevé a konkrét esetben a panaszaban érintett személyhez (pedagdgus
alkalmazotthoz) fordul panaszaval, majd az osztalyfonoknél jelezheti panaszat.

Az érintett intézményi alkalmazott, vagy osztalyfonok kezeli a panaszit, vagy ha a
panasztevd ugy itéli, hogy kelloképpen nem kezelte az osztalyfondk a panaszat, az
illetékes tagozatot iranyit6 intézményvezetd-helyetteshez fordulhat.

Az illetékes intézményvezetd-helyettes kezeli a panaszt, vagy a panasztevd az
intézményvezet6hoz fordul.

A panasztevo kozvetleniil az intézményvezet6hoz fordul.

Panaszkezelési eljaras

Az intézményvezetd helyettesek €s az intézményvezetd felé a panaszok az alabbi médokon
jelenthetdk be:

Személyesen az intézmény székhelyén (1182 Budapest, Kando tér)

Telefonon a székhelyen a 06 30 357-6129, 06 1 292-2864 telefonszamokon

Levélben a Kandé Téri Altalanos Iskola, 1182 Budapest, Kandé tér cimre cimezve.
Elektronikusan a titkarsag@kandosuli.hu e-mail cimen
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Panaszkezelés gyermek, vagy tanuld esetén

e A panasztevd  problémajaval az  érintett  pedagégushoz  majd az
osztalyfonokhodz/csoportvezetohdz fordul.

e Az érintett pedagdgus vagy az osztalyfondk/csoportvezetd aznap vagy a kovetkezod
tanitdsi napon megvizsgalja a panasz jogossdgat, amennyiben az nem jogos, akkor
tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az érintett pedagdgus vagy az osztalyfénok/csoportvezetd
intézkedik.

Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezéarul.

e Abban az esetben, ha a pedagogus €s/vagy az osztalyfondk/csoportvezetd a panaszos
szamara elfogadhaté modon nem tudja megoldani a problémat, 6k, vagy a panasztevo
kozvetiti a panaszt azonnal az illetékes intézményvezetd-helyettes felé.

e Az intézményvezet6-helyettes 2 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Ha az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, akkor az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek kozosen értékelik, hogy mennyire vélt be a javasolt megoldas.

e Haa probléma kezelése tovabbra sem sikeres, a panasztevd, illetve az intézményvezeto-
helyettes az intézményvezetéhoz fordul.

e Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Ha az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, akkor az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek kozosen értékelik, hogy mennyire vélt be a javasolt megoldas.

e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos vagy képviseldje jogorvoslattal élhet az
intézmény fenntart6ja felé. (Kiils6-Pesti Tankeriileti Kozpont, 1181 Budapest, Ull6i t
453.)

e Az intézmény vezetdje a fenntartd bevonasaval 30 napon beliil megvizsgélja a panaszt,
koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

e A folyamat gazddja az intézményvezeté-helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot
az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés alkalmazottak esetén
e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb
szinten lehessen feloldani, megoldani.
e A munkavallalé konkrét személyhez kothetd panaszat eldszor az €rintett alkalmazottal
kozvetlentil probalja megoldani.
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Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatia az intézményvezeto-
helyetteshez vagy az intézményvezet6hoz.

Az intézményvezetd megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a
panasz nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor az intézményvezeté 5 munkanapon beliil
jogkorénél fogva intézkedik, és errdl tajékoztatja a panaszost.

Ezt kovetden az intézményvezetd és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogziti és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.
Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldodott meg az intézményvezetd
kdzremiikodésével, akkor az intézményvezeto a fenntarto felé jelez.

30 napon beliil az intézmény vezetSje a fenntartd képviseldjének bevonasaval ismét
megvizsgélja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére, melyet irasban
rogzitenek.

Ezutan, a fenntartd képvisel6je és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast frasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irasban rogzitik az érintettek.

A probléma tovabbi fennallasa esetén, a panaszos problémajaval a munkatigyi
birdsaghoz fordulhat. Az eljarast jogszabalyok hatarozzak meg.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatét, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékelésben.

A panaszkezelés dokumentacioja

A panaszokrél az osztalyfénokok/csoportvezetok, intézményvezeté-helyettesek, illetve az
intézményvezetd (amennyiben a panasztevd kozvetleniil hozzd fordul) Panaszkezelési
nyilvéantartast kotelesek vezetni melynek a kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

a panasz tételének idopontjat;

a panasztev0 neveét;

a panasz leirasat (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, elegendé maga az irott
dokumentum);

a panaszt az intézmény nevében fogad6 személy nevét, beosztasat;

a panasz kivizsgalasanak modjat, eredményét;

az esetleg sziikséges intézkedés megnevezését, varhato eredményét;

az intézkedés végrehajtasaért felelos személy nevét;

a panasztevo tajékoztatasanak idopontjat;

ha a tdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentumat;

irasban tett panasz esetén a panasztev nyilatkozatat, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
elfogadja;
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e ha a panasztevé nem fogadja el a tdjékoztatasban foglaltakat, egy jegyzOkonyvet,
melyben ennek indokat adja;

e ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utéirataként feljegyzést a tovabbi teend6(k)rol.

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve:

IPanasz leirasa:

neve: Kivizsgélas modja:

Panaszf ) . STRIYOF p
anaszfogado beosztésa: Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

'Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:
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Legitimizacio

A panaszkezelési szabalyzatot a nevel6testillet moddosithatja a jogszabéalyokban
meghatarozott €s e szabdlyzatban jelzett kozosségek véleményének beszerzésével €s a
fenntart6 jovahagyésaval.

A Kand6 Téri Altaldnos Iskola miikddésére vonatkozé panaszkezelési szabalyzatot az
intézmény vezetdjének elbterjesztése utan a nevelGtestiilet 2018. november 14-i
értekezletén elfogadta.
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Nyilatkozat

Az iskola Sziil6i Munkakozossége, illetve az iskolai didkonkorményzat képviseletében
alairasunkkal tanusitjuk, hogy a panaszkezelési szabalyzat elkészitéséhez és elfogadasakor
véleményezési jogunkat gyakoroltuk.
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a sziil6i munkak6zosség elnoke a didkonkormaényzat vezetdje

Jovahagyo nyilatkozat

A Kiilso-Pesti Tankeriileti K6zpont, mint Fenntarté nevében és képviseletében nyilatkozom,
hogy a Kando Téri Altalanos Iskola panaszkezelési szabalyzatat a mai napon jovahagyom.

Budapest, 2018. R,
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