A Pestszentimrei Ady Endre Altalanos Iskola
panaszkezelési szabalyzata



Panaszkezelési szabalyzat

A Pestszentimrei Ady Endre Altalanos Iskola panaszkezelési szabalyzata az intézmény mitkodésével
kapcsolatos panaszok elbirdlasanak, kivizsgaldsanak és a panasz orvoslasénak eljarasi rendjét irja le.
A panaszkezelés célja, hogy a munkavégzés soran a partnereink korében keletkezé problémékat, vita-
kat a megfelel szinten, a legkor4bbi idépontban lehessen orvosolni.
Személyi hatdaly
Jelen panaszok és kozérdekii bejelentések rendjérél sz6l6 szabalyzat (a tovabbiakban: panaszkezelési
szabalyzat) személyi hatalya kiterjed:
a) a Pestszentimrei Ady Endre Altaldnos Iskolénal pedagogus munkakorben foglalkoztatott
alkalmazottakra, tigyviteli, miiszaki, kisegité és mas alkalmazottakra
b) az intézménnyel tanuléi jogviszonyban 4ll6 tanuldkra és térvényes képviselBikre;
¢) azintézményhez felvételi kérelmet benyijté gyermekre / tanuléra és torvényes képvisel6-
ire; és
d) arra, aki az intézményhez a panaszokrél és kozérdeki bejelentésekrdl sz616 2013. évi
CLXV. torvény hatalya alé tartozo bejelentést ny(jt be, a bejelentés elintézésnek erejéig.
Targyi hatdly
A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazdsaban — amennyiben torvény vagy rendelet méasként nem
rendelkezik — az alabbi fogalmak az alabbi jelentéssel birnak:

a) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik més — igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

b) A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekit beje-
lentés javaslatot is tartalmazhat.

Az intézménynél foglalkoztatott alkalmazottak 4ltal tett, a fo glalkoztatasukkal dsszefliggd panaszra és

kozérdeki bejelentésre a panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrdl szol6 2013. évi CLXV. térvény vonatkozo

rendelkezéseit kell alkalmazni.

Egyéb altalanos rendelkezések
a) Amennyiben a jelen panaszkezelési szabalyzat barmely rendelkezése utébb — jogszabalyi
valtozas folytdn — térvény vagy rendelet rendelkezéseibe iitkézve vagy azzal részben vagy
egeszben Gssze nem egyeztethetd tartalommal birna, ugy a jelen panaszkezelési szabalyzat
érintett rendelkezése minden kiilon jognyilatkozat vagy jogeselekmény nélkiil a hatalyba

1ép6 jogszabalyi rendelkezés hatalyba lépésének napjaval hatalyat veszti, helyébe a jogsza-



balyi rendelkezés 1ép. Amennyiben a hatélyba 1ép6 jogszabalyra vonatkozé atmeneti sza-
balyok akként rendelkeznek, hogy az vj jogszabalyi rendelkezés csak a hatalyba lépést ko-
vetéen indult eljardsokban alkalmazandok, Gigy a jelen pontban rogzitetteket ennek megfe-
leléen kell alkalmazni.

b) A jelen szabdlyzat rendelkezéseit olyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az min-
denkor dsszeegyeztethetd legyen a hatlyos jogszabalyi eléirasoknak.

c¢) A jelen szabélyzatban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras hatélya alé,
igy kiilondsen birosagi vagy kozigazgatasi eljaras hatalya ala tartozik. Ebben az esetben a
beadvéanyt annak megfeleld eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel.
Minderrdl a bejelentdt annak az eljardsnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni — ha ilyet az
adott eljarasra irdnyado szabalyok el8imak —, amelynek hatalya alatt a bejelentés elintéz-
hetd.

d) A panaszost nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdekii bejelentés megtétele miatt, ki-
véve, ha nyilvanval6va valt, hogy a panaszos vagy a kézérdekii bejelentd rosszhiszemiien,
dontd jelentdségli valétlan informaciot kozolt és:

— ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utalé koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at
kell adni,

— alappal val6sziniisithetd, hogy masnak jogellenes kért vagy egyéb jogsérelmet oko-
zott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult
szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

€) panaszos és a kozérdekil bejelenté személyes adatai egyértelm hozzéjarulasa nélkiil nem hozha-
téak nyilvanossagra.

f)

Panaszkezelési rend az iskoliban

e Panaszt tenni azokban az tigyekben lehet, melyekkel szemben az iskola koteles, illetve jogosult az intéz-

kedésre.
® A panaszt legel8szor a ,.kdzvetlen , érintettel” kell tisztazni, ha ez nem vezet eredményre, akkor lehet
tovabblépni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

* Haapanasz nem a megfelel§ szintre érkezik, akkor vissza kell kiildeni az érintett személyhez, errdl a

panaszost €rtesiteni kell.
® A panaszt legalabb a 2. szintt6] kezdédéen irasba kell foglalni.
* A panaszkezelés rendjét az érintettekkel meg kell ismertetni.

¢ A partnerek panaszairél és az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrél nyilvantartast vezetiink.
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e A Panaszkezelési szabalyzatrél az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét, a sziileiket, és

minden 1 dolgozot tajékoztatni kell.

A panasz bejelentésének lehetéségei

e személyesen

telefonon (06-1-291-6336, 06/30 358-0201)

e faxon (06-1-291-6336)

¢ irasban (1188, Budapest Ady Endre utca 46-50.)

e clektronikusan (imreiady@gmail.com)
e apartneri elégedettségi mérésre szolgaléd kérddiveken
Panasznyilvantartas
A partnerek panaszair6l és az azok megoldasat szolgalo intézkedésekrél a 2. szintt6l nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
® apanaszos (intézmény/személy) adatait
® apanasz leirasat, tirgyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
e apanasz benyujtidsanak idépontjat és modjat
® apanasz orvoslasdra szolgalé intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indokldsat
* apanasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
* megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét
* akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
® apanasz megvalaszolasanak id6pontjat €s modjat
* apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat (pl. panasz oka, gyakori-
saga)
Az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt jegyz6-
konyvet is — tovabba az azokra adott vélaszokat harom évig archivaljuk, ezt kévetéen az adathordozokat

(okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizdrélag a panasz regiszt-

ralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.
Sziilokre vonatkozo6 panaszkezelési rend

» 1. szint: A panaszos (sziil6) az osztalyfénskhoz fordul probléméjaval. Az osztalyfonok megvizsgalja
a panasz jogossagat.
Amennyiben nem jogos, ezt a tényt kozli a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az ligyet az
illetékes felé. Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha a megbeszélés ered-

ményes, a panasz kezelése lezarul.



Az osztalyféndk tajékoztatja az osztalyfonoki munkakozosség-vezetot és az dltalanos intézményve-
zetd-helyettest.
Hatarid6: 5 munkanap

Felelos: osztalyfonok

> 2. szint: Az osztalyfonSk tovabbitja az {rasban foglalt panaszt az altalanos intézményvezetd-helyet-
tes felé.
Az altalanos intézményvezeté-helyettes egyeztet a panaszossal €s az érintettekkel.
Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan
lezarul.
Az éltalanos intézményvezetd-helyettes tajékoztatja az igazgatot.

Hataridd: 10 munkanap

Felelds: altaldnos intézményvezetd-helyettes

» 3. szint: Az altalanos intézményvezetd-helyettes tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé. Az
intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
Egyeztetést, megéllapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan
lezarul.

Hatarid6: 15 munkanap

Felelds: intézményvezetd

> 4. szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezeté tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kzosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére
Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodést irasban régzitik. Ha eredményes, akkor a prob-
léma megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 30 nap

FelelGs: fenntarto

» 5. szint: A panaszos / képviselbje bejelenti a panaszt az oktatdsi ombudsman felé, az tigy végig vitele

utan, még a birésagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi elirasok hatarozzak meg.
Tanulokkal kapcsolatos panaszkezelési rend

Az intézményben panasszal, jogorvoslati kérelemmel élhet az az iskolaval jogviszonyban 4ll6 tanuld,
akit olyan jogsérelem ért, amely az iskolai oktatési-nevelési tevékenységével kapcsolatos.
» 1. szint: A panaszos (didk, pedagégus) az osztalyfénskhez fordul problémajaval. Az osztalyfénok
megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben nem jogos, tisztdzza a panaszossal az ligyet. Amennyiben jogos, tovabb viszi az ligyet
az érintett(ek) felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha a megbeszélés eredményes, akkor a
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panasz kezelése lezarul.

Hatarid6: 3 munkanap

FelelGs: osztalyfénok

» 2.szint: Az osztilyfoénok tovabbitja az irasba foglalt panaszt az dltalanos intézményvezeté-helyettes
fele.
Az altalanos intézményvezeté-helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
Az egyeztetést, megdllapodast irasban rogzitik. Ha a megbeszélés eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.
Az éltalanos intézményvezett- helyettes tajékoztatja a intézményvezetét.

Hatarid6: 5 munkanap

Felelds: dltaldnos intézményvezetd-helyettes

» 3. szint: Az altalanos intézményvezeté-helyettes tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé.
Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha a megbeszélés eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hatéridd: 10 munkanap

FelelGs: intézményvezetd

» 4. szint: A panaszos / képviselGje bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntarté
felé
Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval megvizsgélja a panaszt, kozosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap

Felel6s: fenntarto

» §. szint: A panaszos / képviseléje bejelenti a panaszt az oktatdsi ombudsman felé, az ligy végig vitele

utan, még a birdsagi lehetdség van hétra. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.

Alkalmazottakkal kapcsolatos panaszkezelési rend

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténéd munkavégzés soran esetlegesen felmeriils
problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a

tertiletnek, ahol a probléma felmeriilt.



A felelés megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelés
tisztazza az ligyet a panaszossal.
Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felel6s 10 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.!
Ezt k6vetden a felelds és a panaszos az egyeztetést irasban rogzitik, és elfogadjak az abban foglaltakat.
Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idtartam utan kézdsen értékelik a
felek a megallapodast.
Ha a probléma nem oldédott meg sem a felelés, sem az intézményvezetd kézremiikodésével, akkor az
intézményvezetd a fenntarté felé jelez. Az iskola intézményvezet6je a fenntartd képviseléjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzds javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban.

A folyamat gazddja az, akit sigyintézéként a vezetéség megjelilt.

A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell
e ajogszerd dllapot helyredllitdsardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,
e a feltart hibdk okainak megsziintetésérdl,
e az okozott sérelem orvoslasarol és

¢ indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérél.

A szabalyzat elérhetdsége
Panaszkezel€si szabélyzatét az iskola a székhelyén és honlapjan (www.ady18.hu) is kozzéteszi.

Zaro rendelkezések

* A jelen szabélyzat annak kihirdetésének napjan Iép hatdlyba, rendelkezéseit a hatalyba lépéskor
még el nem biralt panaszokra és kzérdekii bejelentésekre is alkalmazni kell.

* A jelen panaszkezelési szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti koznevelésrdl sz616 2011.
¢vi CXC. torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorben eljarva hatérozta meg.

* A jelen panaszkezelési szabalyzat egy példanyét az [intézmény] titkarsagan el kell helyezni,
annak hatalyba 1épésérdl a nevelStestiiletet a kovetkezd neveldtestiileti értekezleten, a sziildi
szervezet a hatalyba lépést koveto tanitasi év elsé napjan, ha a hatalyba 1épés a tanitasi évben
torténik, akkor a nevelétestiilet felé megtett tajékoztatast kovetden rovid aton tajékoztatni kell.

A jelen panaszkezelési szabélyzat hatalyba 1épésérél az intézmény vezetdje a fenntartot tajékoztatja.

1 Amenny.iben az iskolédban van medidcioban jértas alkalmazott, a panasszal €rintett felek nyitottak egy iranyitott megbeszélésre,
€s elfogadjdk 6t kdzvetitének az ligyben, mediaci6 is tarthaté a konfliktus felolddsara. Az egyeztetést megallapodas frésaval zarjak
le.
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Hatalybalépés

Jelen szabélyzat 2019. szeptember 2. napjatol hatalyos.

Csatolt melléklet

» Panasznyilvantarto lap

Budapest, 2019 szeptember 2. ‘/%’(L&
T, divcascs Lecch

Birkasné Berényi Agnes

mb. intézményvezetd




Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Panasz benyijtisanak ideje:

Panasz benyijtiasinak modja (a
megfelelé alihtizandé):

szébeli: személyes / telefon
irasbeli: postai levél / személyesen atadott levél / e-mail /
fax

Panaszos adatai:

Intézmény neve, cime:

Képviseletében eljaré személy:

Elérhetoségek (levelezési cim, telefon, e-mail, fax):

A panasz rovid leirasa:

A Kkivizsgalasért és intézkedésért
felelds személy:

Panasz lezarasanak hatarideje:

A kivizsgalas soran beszerzett
informaciok, szakvélemények ri-
vid leirasa:

A panasz orvoslisara szolgalé in-
tézkedés leirdsa, elutasitds esetén
annak indoklaisa:

Panasz megvalaszolisinak ideje,
moédja:

Csatolt mellékletek megnevezése:




