Isaszegi Damjanich Janos Altalénos Iskola
Panaszkezelési szabalyzat

Jelen belsd szabalyzat az Isaszegi Damjanich Janos Altalanos Iskola (tovabbiakban: intézmény)
tevékenységével, mindennapos miikodésével kapcsolatos panasziigyek elbiralasanak, kivizsgalasanak
€s a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét foglalja magaban.

Intézményiink a partneri panaszok egységes szabalyok szerint térténd, atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményiinkkel kapcsolatban 4ll6 partnerek — diakok,
sziilok, alkalmazottak- elégedettsége és igényeinek magasabb szinti kielégitése érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének
rendje szerves részévé valjon kdzds intézménykultiranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
tokéletesitését. A szabalyzat eldsegiti, hogy partnereink véleményiiket, panaszukat egyszeriien és
eredményesen juttathassak el hozzank, ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldéashoz valo hozzajutast. A
panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban tdrténd esetlegesen felmeriild problémaékat, vitdkat a
legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Alapelvek
» Alapkovetelménynek tekintjiik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat.
» A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznéljuk szolgaltatasaink
tovabbfejlesztéséhez.
» A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
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kell tarni a panasz okat, indokat, és ezt kvetéen a panaszt minél eldbb orvosolnunk kell.

A panaszos a problémadjaval az érintetthez kell, hogy forduljon.

A panasz kezelését a jelzés pillanatiban meg kell kezdeniink.

A panaszosnak éreznie kell, hogy igye nem csak neki fontos.

A panasz kezelésének, a probléma feloldisanak kompetenciaszintjei vannak.

A tipikus problémak kiilon figyelmet érdemelnek.

A hivatali 0t betartasa kotelezo.

Névtelen bejelentés kivizsgaldsira nincs mdd az egyeztetés és visszacsatolds lehetdségének
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hianya miatt.

Panaszkezelési eljaras
» A panasz jogossiganak vizsgalata.
Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel.
Tanulsagok megfogalmazasa.
A sziikséges intézkedések megtétele.
Az érintettek tajékoztatasa.
A kozosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.
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A pedagbgusok ¢s egyéb alkalmazottak a munkakozosségeken keresztiil, a sziildk a sziil6i
szervezeten keresztiil, a tanulok a didkdnkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.
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Panaszkezelési rend

>
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Az iskola tanuloit, sziileiket /gondviseloiket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti
meg.

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

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetonek kotelessége
megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elhdritdisival kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézményiranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat™-rol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket, és minden 1j dolgozdt tajékoztatni kell.

A panaszkezelés lépeséfokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémét, vagy a szaktanarhoz/osztalyfénokhodz fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat vagy az intézményvezet6-helyetteshez fordul.

3. A panasztev) kozvetleniil az intézményvezetbhoz fordul. A panaszok kezelése — a panasz targyatol
fliggden — az osztalyfonok vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel® felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
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személyesen

telefonon (06-30/243-2164)

irasban (2117 Isaszeg, Madach Imre utca 1.)

elektronikusan (igazgato@isaszeg-damjanich.hu, titkarsag@isaszeg-damjanich.hu, KRETA)

Panaszkezelés tanulé esetében

>
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A panaszos problémajaval a szaktanarhoz/osztalyfonokhoz fordul.

A szaktanar/ osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul. :
Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezeto-helyettes/intézményvezeto felé.

Az intézményvezetd-helyettes/intézményvezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utin az
érintettek kézosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto felé.
Az iskola intézményvezetdje a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt ¢s kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarto egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak részére

»
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Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az intézményvezetohoz.
Az intézményvezetd megvizsgilja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagit. Ha a panasz nem
jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.
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» Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

» Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, a megallapodast irdsban rdgzitik ha
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

» Amennyiben a panasz megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan koézosen
ertékeli a panaszos és a felel6s a bevalast.

» Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az intézményvezetd
kdzremiikddésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé jelez.

» 15 munkanapon beliil az intézményvezetd a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére.

» Ezutin a fenntarté képviselje és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utén
kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldéstirasban
rogzitik az érintettek.

> Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mér csak
oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

Dokumenticios elGirasok

A panaszokroél az intézményvezetd ,,Panaszkezelési nyilvantartas™-t kiteles vezetni, melynek a
kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

. A panasz tételének idopontja

. A panasztevd neve

. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tértént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat clfogadja,
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illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.
11. Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utoirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.

Zar6 rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos.

A tanari szobaban, az intézmény www.damjanich-iszeg.edu.hu honlapjan mindenki
szaméara hozzaférheto.

A Panaszkezelési Szabélyzatot az Isaszegi Damjanich Janos Altalanos Iskola tantestiilete
elfogadta. A szabalyzatot a Sziildi Szervezet és a Didkdnkormanyzat véleményezte.

Isaszeg, 2024.12.02.

Sziiléi Szervezet képviseldje




