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1. Panaszkezelési szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgaldsanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi
tevékenységlinknek.

2. A panaszkezelési szabalyzat jogszabalyi hattere

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekral,

A 2011. évi CXIL. térvény az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol.
A 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet a nevelési, oktatasi intézmények mitkodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol.

3. A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, okéaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény-,
vagy az intézményegység vezetdje koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél, iranyito testiileténél
intézkedést kezdeményezni.

. A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek sordn fel kell tarni a panasz
okat, és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

. A beérkezett észrevételekre reagalni kell.

. A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

. A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

. Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés ¢€s visszacsatolas

lehetéségének hianya miatt.
A Panaszkezelési szabalyzatrol az iskolaba lépéskor a Hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket, ¢s minden 1j dolgozot tdjékoztatni kell

4. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevOok panaszaikat megtehetik:
. személyesen
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. telefonon (06-1-251-9545/124)
. irasban (1147 Budapest, Cinkotai ut 125-137.)
. elektronikusan (titkar@siketekbp.co.hu]

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fliggden - az osztalyfonokok, az intézményegység-
vezetok, illetve a féigazgatd hataskorébe tartozik.

5. A panaszkezelés 1épései

. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az intézményegység-vezetohoz fordul.

. Az intézményegység-vezetd kezeli a problémat, vagy a féigazgatohoz fordul.

. A panasztevé kozvetleniil a féigazgatohoz fordul.

5.1. A folyamat leirdsa

5.1.1. Amennyiben a panaszos tanuld
1. szint: az érintett pedagogus
2. szint: osztalyfonok
3. szint: intézményegység-vezetd
4. szint: féigazgatod

5.1.2. Amennyiben a panaszos sziilo
1. szint: az érintett pedagogus
2. szint: osztalyfonok
3. szint: intézményegység-vezetd
4. szint: féigazgato

5.1.3. Amennyiben a panaszos az iskola alkalmazottja
a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik
1. szint: iskolatitkar
2. szint: foigazgato
3. szint: fenntartd

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii
1. szint: munkakdzosség-vezetd
2. szint: intézményegység-vezetod
3. szint: figazgato
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5.1.4. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével, a sziikséges
dokumentumok kitdltésével a megfeleld szinten.

6. Panaszkezelés tanulo és sziil6 esetében

6.1. A panaszos problémdjaval kotelezden eldszor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

A szaktanar kérheti az illetékes osztalyfonok vagy intézményegység-vezetd jelenlétét a
megbeszélésen.

Amennyiben a panaszt nem sikeriil megoldani, a panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz
fordul.

6.2. Az osztalyfonok 5 munkanapon beliill megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztadlyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarul.

6.3. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az intézményegység-vezetonek.

Az intézményegység-vezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan az
érintettek kozosen értékelik a bevalast az iranyitasaval.

6.4. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a foigazgatd
felé. Amennyiben az intézményegység-vezetének nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantarto Lap kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt a fdigazgatonak.
Mell¢kelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl: tajekoztato fiizet, szakvélemény, egyeb
feljegyzés.

Ezt kovetden a féigazgatd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Amennyiben az
sikerrel zarul és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irdsban tajékoztatast kap.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartonak, aki
sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza. Ha a panasz e-mailen, {izend fiizetben, vagy
egyéb irasos modon érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.
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7. Panaszkezelés az iskola alkalmazottja esetében

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

8. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol az intézményegység-vezetok ,,Panaszkezelési nyilvantartasi lapot" kotelesek
vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevl neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10.  {Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv, indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevdé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utodirataként feljegyzés készit a tovabbi teenddkrol.

© XN A~ WDNRE

Budapest, 2024. februar 12.

Dr. Galné Csabai Klara
foigazgato
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Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja:

PanasztevO neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogado

neve.

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés

Végrehajtasért felel0s neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:




