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A panaszkezelés iltalanos szabdlyai az iskolaban

Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozbit panasztételi
Jjog illeti meg. Panaszt irasban és sz6ban is lehet elSterjeszteni, a széban tett panaszrdl
irasbeli feljegyzést kell késziteni
Panaszt tenni egyéni jogsérelem targydban, olyan tigyekben lehet, amelyekkel
kapcsolatban az iskola koteles, illetve Jogosult az intézkedésre. Panaszt
beazonosithaté személy tehet, az azonosithatatlan személytdl szdrmazé panasz
kivizsgalasat az iskola melldzheti, err6! az iskola igazgatdja dént.
A panaszt az intézmény vezetGje vagy annak helyettese kételes o panasz
beérkezését kivetd 30 napon beliil megvizsgalni. Amennyiben az iigy
kivizsgalisahoz elérelathatolag 30 napnal hosszabb id$ sziikséges, errdl a
panaszost tajékoztatni kell,
Amennyiben a panasz a vizsgalat alapjén alaposnak bizonyul, Ggy az iskoldnak
gondoskodnia kell

* ajogszer( dllapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges

intézkedések megtételérd|,

* afeltart hibak okainak megsziintetésérsl,

* az okozott sérelem orvoslasardl és

* indokolt esetben a feleldsségre vonds kezdeményezéséré).
A panaszost a megtett intézkedésekrdl, vagy airél, hogy az iskola az intézkedést
mell6zte, az indokok megjelslésével egyiitt irasban tajékoztatni kell.
Az irdsbeli tajékoztatas mellézhetd, ha a panaszost széban tdjékoztattak, és § ezt
tudomasul vette. Ennek megtorténtérd! azonban célszert: irasban feljegyzést
késziteni.
A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz
kivizsgalasa melldzhetd, errdl az iskola igazgatdja dont. A dﬁntésrb'\l a
panaszost tajékoztatni kell.
A panasz vizsgalata az igazgat6 dontése alapjdn mellézhetd akkor is, ha a panaszos a
sérelmezett tevékenységrd! vagy mulasztasro] valé tudomdsszerzéstdl szamitott hat
hénap utdn terjesztette el6 panaszét. A sérelmezett tevékenység vagy mulaszids
bekdvetkeztéts] szémitott egy éven tl eloterjesziett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil
el kell utasitani. A déntésr6l a panaszost tajékoztatni kell.

A hatalyos Panaszkezelési szabalyzatot az intézmény titkarsagan illetve az intézmény
honlapjan lehet megtekinteni.

1.

Panaszkezelés lépeséfokai a tanulék vagy a sziilék (t6rvényes képviselsk) panaszai
esetében.,
1.Az iskola képviseletében a konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat,
vagy az érintett tanul$ osztalyfonikéhez fordul.

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

3. Az intézményvezets-helyettes kezeli a problémdt, vagy az intézményvezetdhsz
fordul.
4. A panaszos kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.




2, Formilis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panaszosok panaszaikat megtehetik:

* személyesen

* telefonon (1/240-1622)

+ irdsban (1038 Budapest Réby Matyas u. 16.)

*» elektronikusan (az igazgato.csillaghaz@ebtk.hu vagy a titkarsag.csillaghaz@ebtk.hu,
vagy az e-KRETA tizenetek feliiletén)

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fliggden — az osztalyfénok, az intézményvezets-

helyettes vagy az intézményvezetd hataskérébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanul6 és sziilok {torvényes képvisel6k) esetében

* A panaszos probiéméjéval az osztalyfénskhéz fordul,

* Az osztalyfonok 8 munkanapon beliil kivizsgélja a panaszt, amennyiben azt nem
tartja alaposnak, gy err8! indokaival egylitt tjékoztatja a panaszost.

* Amennyiben a panaszt alaposnak tarja, gy az osztalyfdnok egyeztet az
erintettekkel, és ennek eredményérdl, illetve megtett intézkedéseirdl azok
indokaival egyiitt a panaszost tajékoztatja.

* Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja a panaszban jelzett problémat
kezelni, a panaszt azonnal tovabbitja az intézményvezeté-helyettesnek vagy az |
intézményvezetdnek.

* Az intézményvezetS-helyettes vagy az intézményvezetd 15 napon beliii kivizsgalja a
panaszt, és intézkedéseirdl vagy azok mellézésérdl indokaival cgyiitt tajékoztatja a
panaszost.

* A fenntart6 hatdskSrébe tartozé panasz elintézésére a fenntartd sajat eljarasrendje
szerint jogosult és koteles, errdl az intézményvezetd tajékoztatja a panaszost, s

. Ppanaszit tovéabbitja a fenntarténak.

¢ Amennyiben egyéb esetekben az intézményvezetd dlldspontja szerint a panasz
eredményes kezeléséhez a fenntarté bevonasa is sziikséges, Gigy az
intézményvezet a panaszt a fenntartonak is megkiildi, és errél a panaszost
tajékoztatja.

* Amennyiben az intézményvezetd a panasz kivizsgalasdhoz a fenntarté bevonasat
tartja sziikségesnek, (igy a panasz eléterjesztését kivetd 30 napon belil a
sziikséges intézkedések meghozatalaréi, vagy azok mell6zésérdl indokoldssal
egylitt tjékoztatjsk a panaszost.

* A folyamat gazdéja az intézményvezetd, aki a tanév végeén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatét és a panaszkezelés soran tapasztaltakat. A sziikséges korrekcidt elvégzi az
adott Iépésnél, és elkésziti a nevelstestiilet részére beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

* A panaszkezelési eljaris célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés sordn
esetlegesen felmeriild problémakat, vitas helyzeteket helyben, gyorsan és hatékonyan
idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen megoldani illetve rendezni.

* Azalkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felel6se
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

* Afelelds kivizsgélja a panaszt.

* A panaszost lehetdség szerint a panasz elGterjesztését kivets 30 napon beliil tajékoztatni
sziikséges a megtett intézkedésekrdl (alapos panasz) vagy azok mellézésérs) (nem alapos
panasz), és ezek indokairdl.

2



A fenntartd hatiskorébe tartozé panasz elintézésére a fenntartd sajat eljarasrendje
szerint jogosult és koteles, err8l az intézményvezetd tajékoztatja a panaszost, és
panaszat tovabbitja a fenntartonak.

Amennyiben egyéb esetekben az intézményvezet dllaspontja szerint a panasz
eredményes kezeléséhez a fenntarté bevonasa sziikséges, ugy az intézményvezetd a
panaszt a fenntartonak is megkiildi, €s err8l a panaszost tajékoztatja.

Amennyiben az intézményvezetd a panasz kivizsgalasdhoz a fenntartd bevonasat
tartja szitkségesnek, agy a panasz elSterjesztését kévetsd 30 napon beliil a sziikséges
intézkedések meghozatalarél, vagy azok melidzésérdl indokoldssal egylitt
tajékoztatjak a panaszost.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellenbrzi a panaszkezelés
folyamatat és a panaszkezelés soran tapasztaltakat. A szitkséges korrekceiot elvégzi az
adott 1épésnél, és elkésziti a nevelbtestiilet részére beszamoldjat az éves értékeiéshez.

5. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrél az intézményvezets vagy az ltala kijelolt intézményvezets-helyettes
wPanaszkezelési nyilvantarids”-t koteles vezetni, amely a kdvetkezé adatokat
tartalmazza:

l. Az irasban megtett panasz intézménybe érkezésének, a széban megtett panasz

megtételének idépontja.

2. A panaszos neve, sziil§ esetén az érintett tanuld neve,

3. A panasz leirisa (amennyiben a panasz tétele irdsban tértént, az irasbeli panasz,

szoban megtett panasz esetén az errl felvett Feljegyzés).

A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa.

A panasz kivizsgdlasanak médja, eredménye.

Az esetleg szilkséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye.

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve.

A panaszos tdjékoztatasanak idGpontja.

Ha a téj¢koztatds frasban tortént, az irdsbeli tajékoztatas.

0. A panaszos arra vonatkozé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem
fogadja el.

11. Ha a panaszos a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi sziikséges intézkedésekrdl, vagy arrol, hogy
tovabbi intézkedés nem sziikséges.
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6. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel iddpontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

Panaszt fogado

neve:

Kivizsgalas médja:

beosztisa:

Kivizsgalds eredménye:

Szitkséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztev( tajékoztatasanak iddpontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot Budapest HI. Keriileti Csillaghaz Gyogypedagdgiai
Altalénos Iskola nevel6testiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziiléi Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta

Hatdlyba 1épés: 2023.09.01.

Budapest, 2023.09.29.-

I11és Barbara Eszter
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