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Bevezetés

Jelen belsd szabdlyzat a Kerék Altalanos Iskola és Gimnazium tevékenységével,
mindennapos mikodésével kapcsolatos panasziigyek elbiralasanak,
kivizsgalasanak és a panasz orvosldsanak eljarasi rendjét foglalja magdban.

A panaszkezelési szabalyzat célja:

e azintézménylnkkel kapcsolatban allo partnerek — szil6k, didkok,

alkalmazottak -elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értekelésenek rendje
szabalyozottan tdrténjen iskolankban

a panaszkezeléesi eljaras célja, hogy az iskolaban torténd esetlegesen
felmer(l6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a
legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani

a panaszkezelés soran a jogszabalyok és az iskola bels§ szabalyzatai éltal
szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink sordn
figyelembe vessziik szabalyzatainkat, az Nkt.-t és végrehaijtasi
rendeleteit, valamint a panaszokrol és kdzérdeki bejelentésekrél szolé
2013. évi CLXV. tdrvénvyt.

Alapelvek

Alapkovetelménynek tekintjik partnereink felvetéseinek gyors
kivizsgalasat és a feltart hibak orvosldsat,

A beérkezett észrevételeket elemezziik, annak eredmeényeit fethasznaljuk
szolgdltatdsaink tovabbfejlesztéséhez.

A panaszokat és a panaszosokat megkulonbdztetés nélkil, egyenlSen,
azonos eljdrasok keretében és azonos szabalyok szerint kezeljiik.

A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
melynek soran fel kell tdrni a panasz okat, indokat és azt kovetben a
panaszt minél el6bb orvosolnunk kell.

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdenlink.



e A panaszosnak éreznie kell, hogy ligye nem csak neki fontos.

» A hivatali ut betartasa kotelezd.

o Névtelen bejelentés kivizsgaldasara nincs méd az egyeztetés és
visszacsatolds lehetdségének hianya miatt.

Panaszkezelési rend az iskolaban

¢ Az iskola tanuldit, szuleiket/gondviselSiket, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

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

¢ A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetdje vagy
helyettesei kételesek megvizsgalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni,
vagy az intézmeény vezetdjénél, iranyitd testiiieténél intézkedést
kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabhalyzat”-rél az iskolaba lépéskor a hazirenddel egylitt
minden tanulét, sziileiket és minden Uj dolgozét tajékoztatni kell.

A panaszkezelés lépcsofokai

1. A konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az
osztalyféndkhoz fordul.

2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményvezeté
helyettesekhez fordul.

3. AzintézményvezetsS helyettes kezeli a problémat, vagy az
intézmeényvezetéhoz fordul.

4. A panasztevd kézvetlendl az intézmeényvezet6hoz fordul.

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggben — az osztalyfénok, vagy az

intézményvezetd helyettes hatdskorébe tartozik.



Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

szemelyesen

telefonon (06 1 250 0831)

irdsban (1035 Budapest, Kerék utca 18-20.)
elektronikusan (titkarsag.kerek@ebtk.hu)

Panaszkezelés tanuld esetében

A panaszos problémdjaval az osztélyféndkhoz fordul,

Az osztalyféndk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztdlyféndk egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezérul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénék nem tudja megoldani a problémat,
kézvetiti a panaszt azonnal az intézményvezet§ felé.

Az igazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megdllapoddst a panaszos és az érintettek széban vagy
irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyerztetés
eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap
idGtartam utdn az érintettek koz8sen értékelik, mennyire valt be a
javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utén is fennéll, a panaszos képviselSje jelenti a
panaszt a fenntarto felé.

Az iskola intézményvezetdje a fenntartd bevonasaval 15 munkana pon
beliil megvizsgélja a panaszt, kdz8s javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

A fenntarto egyeztet a panaszos képviselGjével, amit frasban is
rogzitenek.

A folyamat gazddja az intézményvezetd helyettes, aki a tanév végeén
ellenSrzi a panaszkezelés folyamatat, 8sszegzi a tapasztalatokat. Ha
szikséges, elvégzi a korrekcidt az adott [épésnél, és elkésziti a
beszamoldjét az éves értékeléshez.



Panaszkezelési eljardsrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban térténé munkavégzés
soran esetlegesen felmertil8 problémékat, vitdkat a legkorabbi
id6pontban a legmegfelelSbb szinten lehessen feloldani, megoldani.
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a
szemeélyhez, aki a felel8se annak a teriiletnek, ahol a probléma
felmerdilt.

A felelGs megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a
panasz nem jogos, akkor a felel6s tisztdzza az (igyet a panaszossal.
Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal.

Ezt kbvetSen a felel8s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast
irasban rogziti és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a
probléma megnyugtatdan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap
idStartam utdn kézosen értékeli a panaszos és a felelds, hogy
mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a tlirelmi id§ lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelés,
se az intézmeényvezetd kdzremiikbdésével, akkor az intézményvezets
a fenntarté felé jelez,

15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd
képvisel&jének bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot
tesz a probléma kezelésére irasban is.

Ezutan, a fenntarté képvisel§je és az intézményvezets egyeztetnek a
panaszossal, a megallapodast irdsban régzitik. Amennyiben tiirelmi
id6 sziikséges, 1 honap id&tartam utdn kdzésen értékelik, hogy
mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban
rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajéval a munkaiigyi
birésaghoz, akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi
szabalyozdk hatdrozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezeté helyettes, aki tanév végén
ellendrzi a panaszkezelés folyamatét, 8sszegzi a tapasztalatokat, Ha
szlikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott lépésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez,



Dokumentacios eldirdsok

A panaszokrdl az intézményvezetd helyettesek ,Panaszkezelési nyilvantartds”-t

kdtelesek vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1.
2
3.

O N

A panasz tételének idGpontja

A panasztevd neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztdsa

A panasz kivizsgdlasdnak mdédja, eredménye

Az esetleg sziitkséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas frasban tértént, annak dokumentuma

10.{rdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a

tajékoztatdsban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban
jegyz6kdnyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

11.Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a

jegyz6kdnyv utdirataként feljegyzés késziil a tovabbi teendS(k)rél,

A Panaszkezelési Nyilvantartd Lap adatai

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panaszt fogadd neve, beosztasa:

Kivizsgdlds mddja:

Kivizsgalds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak id6pontja



Panaszkezelési Nyilvantartd Lap T

‘Panasztétel idSpontja: | Panasztevs neve:

Panasz leirasa

Panaszt fogadd neve: Kivizsgalas madja:

beosztdsa: Kivizsgalas eredménye: |

Szikséges intézkedés

Végrehajtasért felelGs Panasztevd tajekoztatasénak idGpontja:
neve:




Zaro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. A tanariban és azintézmény
honlapjan mindenki szdmdra hozzaférhetd.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Kerék Altalanos Iskola és Gimnazium
tantestiilete elfogadta.

A szabalyzatot az SzMK és a Diakdnkormanyzat véleményezte és elfogadta.
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SzMK vezetdje DOK-ot segit6 pedagdgus
intézményvezetd

Budapest, 2022. rmairciuse L.



