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Panaszkezelési rend az iskolaban

e Aziskola tanuldit, szuleiket/gondviselGiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti
meg.

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

e A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetbje vagy helyettesei, a
tagintézmény vezet6je kotelesek megvizsgdlni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezet6jénél, irdnyitd testiileténél intézkedést kezdeményezni.

1. Panaszkezelés lépcs6fokai
1.Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyféndkhoz fordul.

2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményvezets helyettesekhez/
tagintézmény vezet6hoz fordul.

3. Az intézményvezets helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6hoz fordul.
4. A panasztevd kozvetlenll az intézményvezet6hoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljards

A panaszkezel6 felé a panasztevGk panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (06-24-531-020)

e {rasban (2330 Dunaharaszti, Foldvari u. 15.)
e elektronikusan (info@hunyadi-dh.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fligg6en — az osztalyfénok, vagy az intézményvezetd
helyettesek/tagintézmény-vezet6 hataskorébe tartozik.

Az irdsban megfogalmazott panaszt minden esetben a titkarsagra kell leadni, ott kell iktatni és a
benyujtas napjan érkeztetni. Minden beadvdanyra az ligyintézG, az atvételt6l szamitott 15 naptari
napon belil koteles irdsban valaszolni, a valaszt postai Gton kell megkildeni. A kikiildést illetve az
atvételt dokumentalni kell. Az ligyintézés hatarideje egy alkalommal 15 naptari nappal
meghosszabithato.

3. A szUl6 vagy a tanuld részérdl benyujtott panaszok kezelése

e A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz, az érintett pedagdgushoz fordul.

e Az osztalyfénok/ érintett pedagdgus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az osztalyfénok/érintett pedagdgus egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok/érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat,
kodzvetiti a panaszt azonnal az intézményvezet§/intézményvezetd - helyettes/tagintézmény-
vezetd felé.

o Azintézményvezet§/intézményvezetd helyettes/tagintézmény-vezetd 3 munkanapon belil
egyeztet a panaszossal.



o Az egyeztetést, megdllapoddst a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban rogzitik és
elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tirelmi idé szikséges, 1 hénap id6tartam utdn az
érintettek kdzosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képvisel§je jelenti a panaszt a fenntarté felé.

e Aziskola intézményvezet6je a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o Afenntartd egyeztet a panaszos képvisel§jével, amit irdsban is rogzitenek.

Abban az esetben, ha a panasz az iskola valamely dontése, hatdrozata ellen iranyul, akkor az
iskolavezetés érintett tagja fog tajékoztatast adni a szlil6nek a dontés torvényességi vonatkozasairdl,
annak indokairdl és okairdl illetve a felmeriilt probléma torvényes, egyéb megoldasi lehet&ségeirdl. Ha
a szil6é tovabbra is fenntartja allaspontjat, akkor panaszaval az Intézményi Tanacshoz vagy a
fenntartéhoz fordulhat.

Olyan esetben, amikor a didkok egymas kozotti konfliktusabdl szarmazé sziil6i panasz fogalmazdodik
meg, akkor elsGként az érintett osztalyfénok meghallgatdsara keril sor. Stlyosabb esetben az igazgatd
resztorativ eljardst kezdeményez. Amennyiben ez eredménytelen, az intézményvezetd dont a fegyelmi
eljards meginditasarél.

4. Panaszkezelési eljardsrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés sordn esetlegesen
felmeril6 problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelGse
annak a teriletnek, ahol a probléma felmeriilt.

o Afelel6s megvizsgalja 3 munkanapon belll a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelGs tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

e Ezt kbvetben a felelGs és a panaszos az egyeztetést, megdllapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap idStartam utan kézdsen
értékeli a panaszos és a felel6s, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

e Ha atilirelmiidé lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelGs, se az intézményvezetd
kozremikodésével, akkor az intézményvezeté a fenntarto felé jelez.

e 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetGje a fenntartd képviselGjének bevonasaval
megvizsgdlja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

e Ezutan, a fenntarté képviselbje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap id6tartam utan
kozosen értékelik, hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

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

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkalgyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabdalyozdk hatarozzak meg.



5. Dokumentacios elGirasok

A panaszokrdl az intézményvezet6 helyettesek/tagintézmény-vezets , Panaszkezelési nyilvantartas”-t
kotelesek vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztevé neve

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgdldsanak mddja, eredménye

6. Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve

8. A panasztevd tajékoztatdsanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6kdnyv indokldssal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.

Dunaharaszti, 2018. december 5.

Karlné Purczeld Erika

intézményvezetd
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