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A DJAAI panaszkezelési szabalyzata

Panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviselSiket, valamint az iskola dolgozdéit panasztételi
jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan Ggyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket az illetékes tagintézmény-
vezetdje, illetve intézményvezetd-helyettese kbteles megvizsgailni.

e Jogossaga esetén koteles az ok elhdritasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabdlyzat”-rdl az iskoldba Iépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulét, sziileiket, és minden Uj dolgozdt tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés Iépcs6fokai:

1.

6.

konkrét esetben eljdaré6 személy kezeli a problémat, vagy a tanitéhoz,
szaktandrhoz fordul

konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz
fordul

konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy a munkakdzdsség-
vezet8hoz fordul

az osztalyfdndk/munkakdzdsség-vezetd kezeli a problémat, vagy az illetékes
tagintézmény-vezetdhoz, illetve intézményvezetd-helyetteshez fordul

az illetékes tagintézmény-vezetd, illetve intézményvezetS-helyettes kezeli a
problémat, vagy az intézményvezetdhoz fordul

a panasztevd kozvetlenil az igazgatéhoz fordul (kiiléndsen sulyos esetben)

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevdk panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (06-1-3446-635)

irasban (1078 Budapest, Herndd u. 42-46.)
elektronikusan (hernad42iskola@freemail.hu)

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszok kezelése - a panasz targydtdl fliggden - a tanitd/szaktandr, az
osztalyfénok, a munkakdzOsség-vezetd, vagy az illetékes tagintézmény-vezetd,
illetve intézményvezetd-helyettes hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanuld esetében

A panaszos problémajdval a tanitéhoz/szaktanarhoz fordul.

Az tanitd/szaktandr aznap vagy masnap megyvizsgdlja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a tanitd/szaktandr egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
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Abban az esetben, ha a tanitd/szaktandr nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az osztalyfénok felé.

Az osztalyfdnok aznap vagy mdsnap megvizsgdlja a panasz jogossdgat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztdlyfdnok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztdlyf6ndk nem tudja megoldani a problémat,
kdzvetiti a panaszt azonnal az illetékes tagintézmény-vezetd, illetve
intézményvezetd-helyettes felé.

Az illetékes tagintézmény-vezetd, illetve intézményvezetd-helyettes 3
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Abban az esetben, ha az illetékes tagintézmény-vezetd, illetve intézményvezetd-
helyettes nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon belil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap
id8tartam utan az érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

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

Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja
a panaszt, k6zds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviselSjével, amit irasban is régzitenek.

A folyamat gazdadja az iskolatitkar, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmertild problémakat, vitakat a legkorabbi id8pontban a
legmegfelel8bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki
a felel8se annak a tertiletnek, ahol a probléma felmerdilt.

A felel8s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felel8s tisztdzza az Gigyet a panaszossal.

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

Ezt kdvetOen a felel8s és a panaszos az egyeztetést, megdllapodast irdsban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi idd
szlikséges, 1 honap id6tartam utdn kézdsen értékeli a panaszos és a felelds a
bevalast.
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Ha a tirelmi id8 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felel@s, se az
intézményvezetd kdzremiikddésével, akkor az igazgatd a fenntartd felé jelez.

15 munkanapon belll az intézményvezetd a fenntarté képvisel&jének
bevondsaval megvizsgdlia a panaszt, k6zds javaslatot tesz a probléma
kezelésére — irasban is.

Ezutdn, a fenntartd képviseldje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal,
a megallapodast irdsban régzitik. Amennyiben tirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utdan koézdsen értékelik a bevaldst. Ha ekkor a probléma
megnyugtatdan lezdrult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaligyi birédsaghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatarozzak meg.
A folyamat gazddja az iskolatitkar, aki tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

3. Panaszkezelési eljaras sziil6/gondvisel6 esetében

A panaszos problémajaval a tanitdhoz/szaktanarhoz fordul.

Az tanitd/szaktandr aznap vagy masnap megvizsgdlja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a tanitd/szaktandr egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha a tanitd/szaktandar nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az osztalyfénok felé.

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

Jogos panasz esetén az osztdlyfdnok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztdlyfé6ndk nem tudja megoldani a problémat,
kdzvetiti a panaszt azonnal az illetékes tagintézmény-vezetd, illetve
intézményvezet8-helyettes felé.

Az illetékes tagintézmény-vezetd, illetve intézményvezetd-helyettes 3
munkanapon belil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Abban az esetben, ha az illetékes tagintézmény-vezetg, illetve intézményvezets-
helyettes nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap
id6tartam utan az érintettek k6zdsen értékelik a bevalast.

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

Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja
a panaszt, k6zos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
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A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel8jével, amit irdsban is régzitenek.
A folyamat gazdaja az iskolatitkdr, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

5. Dokumentacids elbirasok

A panaszokrdl az iskolatitkdr ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles vezetni, melynek
a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1.
2.

3.

10.
1.

12.

a panasz tételének idépontja (szdbeli/irasbeli panasz esetén egyardnt)

a panasztevd neve (szdébeli/irasbeli panasz esetén egyardnt)

a panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott
dokumentum)

a panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
(szdbeli/irasbeli panasz esetén egyarant)

a panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye (szdbelifirdsbeli panasz esetén
egyarant)

ha a szébeli panasz kezelése a panasztevd részérdl elfogaddsra kertilt, tovabbi
dokumentadlasra nincs sziikség

az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye (irasbeli
panasz esetén)

az intézkedés végrehajtasdért felel6s személy neve (irasbeli panasz esetén)

a panasztevd tdjékoztatasanak idépontja (irdsbeli panasz esetén)

a tajékoztatds dokumentuma (irdsbeli panasz esetén)

a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve
ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el (irasbeli
panasz esetén)

ha a panasztevd a tadjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rdl (irdsbeli panasz esetén)




