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Altalanos rész

Bevezetés

Iskolankkal kapcsolatban allé gyermekeket, szileiket, az alkalmazottakat, minden vellink kapcsolatba
keriilt partneriinket panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekben az
intézmény koteles és jogosult is az intézkedésre. A panasz jogossdgdat, annak okdval kapcsolatos
kortilményeket az intézmény vezetGsége koteles megvizsgdlni, jogossaga esetén az ok elharitdsara
irdnyuld intézkedéseket tenni.

A panaszok egységes szabalyok szerinti, atlathatd, hatékony kivizsgdlasa és kezelése érdekében
készitettik el a panaszkezelésrdl sz6l6 szabdlyzatunkat.

A panasz fogalma: ,,A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatdsi - eljaras hatdlya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.” 2013. évi CLXV. torvény a panaszokroél és a kozérdekd

bejelentésekrdl

A szabalyzat célja

Az iskolai élet mindennapjaiban a szll6k, alkalmazottak és mas partnerek kérében keletkez6 panaszok
egységes szabalyok szerint torténd atlathaté és hatékony kezelése, kivizsgalasa, nyilvantartasa és
értékelése, a problémak megfeleld szinten és a lehet6 leggyorsabban térténé megoldasa.

A szabalyozas koételezettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd, fenntartd

A szabalyozasért és a szabdlyozas betartatasaért felelGs: intézményvezet6

Hatarid6: problémdahoz rendelt

A szabalyzat hatdlya: Az iskola tanuldit és sziileiket, illetve gondviselGiket, valamint az intézmény
munkatdrsait, fenntartdjat és az iskolaval kapcsolatba keriilé partnereket panasztételi jog illeti meg.

A szabalyzat hatdlyba Iépésének ideje: 2020. oktdber 1.

A szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

A szabalyzat az intézmény weboldalara feltéve, igy hozzaférheté minden érintett résztvevé szamara.
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A panaszkezelés alapelvei

— A panaszokat nem soporjik a sz6nyeg ald, igyeksziink elkeriilni azok elmérgesedését.

— Keresztyén értékrendiink szerint minden panaszunkat térekedntiink kell békésen, azzal elintézni,
akivel kapcsolatban panaszunk van. Ennek megfelelen teljesen elfogadhatatlan barki
megtamaddsa, bepanaszolasa anélkil, hogy el&szor ne az illet6t keresné meg az, akinek
panasza van. A panaszkezelésnek nem megfelel§ forumai a levelez6listak, egyéb elektronikus
forumok nyilvanossaga! Nem elfogadhatd a panaszkezelési szintek megkertlése!

— Ha valaki vagy valami ellen jogos panasz meril fel, az érintettnek igyekeznie kell, hogy a
problémat megoldja, a panaszra valé okot megsziintesse.

— Arendezett kapcsolatra minden félnek torekednie kell; ennek segité dokumentumai a Hazirend,

a Pedagodgiai Program, az SzMSz, az egyéb szabalyzatok.

Iskolankban kévetelmény a partnerek folvetéseinek gyors kivizsgaldsa, a feltart hibak mielSbbi
megolddsa, a legjobb megoldds érdekében azok bevondsa, akiket leginkdbb érintenek az egyes esetek.
A panaszok megfelel6 kezelésétdl azt is varjuk, hogy miikddésiink, szervezetiink fejlédését, a vellink
kapcsolatban allék kozérzetének javuldsat, Isten szerinti rendiink jobbuldsat szolgaljak.

A panaszokat és panaszosokat megkililonbdztetés nélkiil, egyenl6en, azonos eljarasok és szabalyok

szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek tisztességesnek, gyorsnak, érdeminek kell lennie.

—> Panaszt olyan tigyekben lehet tenni, amelyek az iskola hatdskorébe tartoznak, azaz az iskola
koteles és jogosult is az intézkedésre.

— Kozosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

— A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeit az intézményvezetd — akadalyoztatasa
vagy érintettsége esetében vezet6helyettes - vizsgalja meg.

— A panasz kezelésének kompetenciaszintjei vannak.

\

A panaszosnak éreznie kell, hogy ligyét komolyan vesszik.
— A panasz jogossaga esetén az intézményvezet( - akaddlyoztatdsa vagy érintettsége esetében a

helyettes - kételes az ok elharitasdval kapcsolatos intézkedéseket megtenni, sziikség esetén az

P
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egyeztetve, a fenntarténal intézkedést kezdeményezni. A panaszkezelést a jelzéskor azonnal
meg kell kezdeni.
— A Panaszkezelési Szabalyzatrdl az iskoldba Iépéskor a Hazirenddel egylitt minden érintettet

(szulét, dolgozot) tajékoztatni kell.

Amennyiben valakinek az intézmény SzMSz-ében illetve Hazirendjében foglalt intézményi alapelveket
és alapértékeket sérté magatartds jut a tudomasara, koteles azt jelezni a panaszkezelési szabdlyzatnak

megfelel6 szinten, fliggetleniil attdl, hogy annak elszenvedGje-e vagy sem.

Eljarasi rend

v' A panaszt, a vélt vagy valds problémat el8szor azzal kell tisztazni, akire panaszunk van.
Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor kell tovabblépni a Panaszkezelési Szabalyzat
szerint.

v' A panaszkezelés rendjét az érintettekkel irdsban ismertetni kell a panasz beérkezését kovetéen
haladéktalanul.

v' Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, haladéktalanul at kell helyezni a megfelel§ szintre,
errél egyidejlileg a panaszost tdjékoztatni kell.

v' A panaszt legalabb a Il. szintt6l irdsba kell foglalni.

v" Amennyiben a probléma megolddsdhoz, a foganatositott megoldas gyakorlatban térténd
bevaldasanak értékeléséhez hosszabb id6re van szlikség, az érintett felek egy el6re, kozdsen
meghatdrozott id6tartamot kovetéen kozosen értékelik a megoldast. Ha sziikséges, mddositjak
a gyakorlati tapasztalatoknak megfelel6en.

v" A panaszokkal kapcsolatos dokumentdciot (kiléndsen: panasz, értesitések, jegyz6kdnyvek,
foganatositott dontések, értékelések) elkilonitetten nyilvantartva kell tarolni.

v' Az intézményvezetd ellenérzi, értékeli a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat,
szilkség esetén korrekcids javaslatokat tesz és készit.

v' Ha a panaszok indokoljak, az intézményvezet§ a nevelGtestiilet, sziikség esetén az SzMK
bevondasaval mddositasokat vezet be az iskola életében, vagy megerdGsiti az iskola addigi rendjét

(pl. a hazirend aktualizaldasa vagy betartdsdara valé figyelemfelhivas).
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A panaszok tipusai:

— Atanuldk iskolai életével kapcsolatos, pedagdgiai jellegl észrevételek
— Aziskola mlkodési rendjére vonatkozd észrevételek
— Az iskola mUszaki allapotara, targyi kornyezetére vonatkozé észrevételek

— Egyéb sérelmek

A panaszkezelés folyamata:

— A panasz benyujtasa, szébeli panaszrdl haladéktalanul jegyz6konyv felvétele

— Regisztracid, a panaszkezelés menetérdl irdsos tdjékoztatds az érintetteknek

— A panasz jogossaganak haladéktalan vizsgalata, a panasz nyilvantartasba vétele

— Jogos panasz esetén egyeztetés kezdeményezése az érintettekkel a lehetd legrovidebb id6n
belll. A megbeszélések, egyeztetések tartalmanak azonnali jegyz6kdnyvbe foglaldsa és az
érintett felekhez vald eljuttatasa (dtadds, megkildés).

— Kivizsgalds (informacidgydjtés)

— Dontés

— Valasz (a dOontés irdsos eljuttatasa az érintettekhez)

— A szikséges intézkedések megtétele

— Elemzés (a sziikséges kovetkeztetések levonasa, tanulsagok megfogalmazasa)

— Az érintettek tajékoztatasa

A dontés lehet
— apanasz elfogadasa
— a panasz részbeni elfogadéasa
— a panasz elutasitasa — elutasitds esetén a valasznak tartalmaznia kell a tdjékoztatast a

jogorvoslatrdl (benyujtas mddja, hatarideje, fellebbviteli szerv megnevezése)

A formalis panaszkezelési eljaras panaszbejelentési modjai

— Személyesen id6pontegyeztetéssel

N4
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Telefonon a panasszal vald élés tényének bejelentése, valamint id6pontkérés a személyes
egyeztetéshez az iskolatitkartol vagy az intézményvezet6tdl, telefonjan, az iskola nyitvatartasi
idejében.

— [rasban: 1071 Rottenbiller utca 43-45. (postai Gton) vagy a titkarsagon leadott levélben

— Elektronikus levélben: titkarsag@juliannaiskola.hu vagy igazgato@juliannaiskola.hu

— Elégedettségi mérésre szolgdld kérdGiveken

Ha a panasz irasban érkezik (levél), iktatasa az Iratkezelési Szabdlyzat szerint torténik. Ha a panasz
elektronikus Uton érkezik, az email-t nyomtatott formdaban, levélként kell iktatni az Iratkezelési
Szabalyzat szerint.
Széban elbterjesztett panasz esetén a panaszt azonnal jegyz6kdnyvbe kell foglalni, ezt iktatni kell. A
jegyz6konyv legalabb az aldbbiakat tartalmazza: ddtum, panasz leirasa, panasztevé neve, értesitési
cime, aldirdsa, a panaszt felvevé munkatars adatai.
Mind a szdbeli, mind az irasbeli panasz kivizsgalasa és dokumentaldsa, nyilvantartdsa azonos médon
torténik.
A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha:
— kordabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos ismételt panasza (valtozatlan tartalommal),
— a panaszos a sérelmezett tevékenység bekdvetkeztétél egy éven tul, vagy az arrdl vald
tudomadsszerzéstdl hat hdnapon tul terjeszti el§ panaszat,
— nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos rosszhiszem(ien donté jelentdségli informaciét valdtlanul

kozolt, illetve hallgatott el.

A panasz beérkezésérél, ha azt nem az intézményvezeténél kezdeményezték, az a pedagdgus, akihez a
panasz beérkezett, haladéktalanul tdjékoztatja az intézményvezet6t nyilvantartasba vétel céljabodl. Az
intézményvezetd azonnal tovabbitja a panaszt az illatékesnek, amennyiben a panaszt nem anndl a
személynél tették, aki az elbiralasra hataskorrel rendelkezik.

Az lgyintézés soran biztositani kell a partatlansagot és az elfogulatlansagot.

A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt: aki a panaszt tette, akire a panasz iranyul, akire a panasz

elbiralasa kihatdssal lehet, akitdl az ligy targyilagos megitélése egyéb okbdl nem varhaté el.
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A vizsgalat torténhet iratok tanulmdnyozasaval, beszerzésével, az érintettek meghallgatdsaval
(amelyrdl jegyz6konyv készil), szakértd bevondsaval.

Amennyiben az igy bonyolultsaga folytan a kivizsgdlas hosszabb id6t vesz igénybe, mint az egyes
szintekre meghatdrozott idStartam, az intézményvezetd irdsban tdjékoztatja az érintett feleket az
eljaras lezdrasanak varhato idejérdl.

A végs6 dontésben a panaszos valamennyi folvetésére ki kell térni, amelyeket részletes indokldssal kell
ellatni. Rogziteni kell a jogorvoslati lehet6ségeket (benyuljtds maddja, fellebbviteli szerv megnevezése).
Amennyiben a panasz elbiralasara az iskola nem rendelkezik hataskorrel, az iskolavezetd
haladéktalanul irdsban tajékoztatja a panaszost, hogy mely hivatalos szervhez, hatésaghoz, birésaghoz
fordulhat a panaszaval.

A panaszt, és az arra adott valaszt a lezdrdst kovetSen legalabb 6t évig irattarban kell 6rizni.

A panaszos személyes adatai csak a panasz kivizsgaldsara hataskorrel rendelkezé személyek részére

adhato at.

A panaszkezelés szintjei, |épései

Az alabb megadott hatarid6k az adott szintre kerilés napjatdl értenddk.
Az egyes szintek panaszmegoldasi sikertelensége estén a panaszost irasban haladéktalanul tajékoztatni

kell a jogorvoslati lehet6ségekrdl (benyljtds maédja, hatarideje, fellebbviteli szerv megnevezése).

A szil6kre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

I. szint:
A panaszos sajat vagy gyermeke képviseletében az osztalyt tanité pedagdgusahoz fordul a
problémajaval.
v' A pedagdgus megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza a panaszossal
az Ugyet, ha jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
v Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Pz
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v' A pedagbgus tajékoztatja a vezet6t, aki a sziikséges adminisztrativ intézkedéseket megteszi.

Hataridé: 5 munkanap
Felel6s: pedagdgus
[1. szint:
A pedagdégus tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé.
v' Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.
v' Az egyeztetést, megéllapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.

Hatdrid6: 10 munkanap

Felels: intézményvezetd

III. szint

Az intézményvezet§ vagy a panaszos bejelenti a panaszt a fenntarté felé.
v' Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, és k6z6sen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kapcsan.
v' Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, melynek eredményét egyidejlileg irasban rogzitik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma lezarul.

Hatarid6: 30 nap
Felel6s: fenntartd

IV. szint

A panaszos a panaszat valamely hivatalos szerv, hatdsag vagy birdsag el6tt adja el6.

Az alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

[. szint
A panaszos dolgozé panaszaval a teriilet/témakor felel§séhez fordul az alabbiak szerint:

v Tanuldval, sziil6kkel kapcsolatos kérdések: intézményvezetd, intézményvezet§ helyettesek

( @ .Minden dolgotok szeretetben menjen végbel* 1Kor.16,14. )
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v Neveléssel, oktatdssal, szakmai munkéval kapcsolatos kérdések: ha van a téméban
munkakdzdsség, akkor annak vezetéje, intézményvezetd, intézményvezets helyettesek

v" Munkaugyi/munkajogi kérdések: kézvetlen felettes, elrendel8

v" Munkaszervezési kérdések: kozvetlen felettes, elrendeld

v A felel6s megvizsgélja a panaszt. Amennyiben a panasz nem jogos, tisztdzza a panaszossal.
Amennyiben jogos a panasz, egyeztet az érintettekkel, errdl jegyz6konyvet vesz fol. Ha az

egyeztetés eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hatdrid6: 3 munkanap
FelelGs: kozvetlen felettes
I1. szint
v' A koézvetlen felettes vagy a teriilet/témakor felelGse kozvetiti az irasba foglalt panaszt az
intézményvezetd, intézményvezets helyettesek (a panasz jellege szerint) felé.
v' A vezetd vagy a helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
v' Az egyeztetésen kialakult megdllapodast irdsba foglaljdk. Ha ez eredményes, akkor a panasz

megnyugtatéan rendezdédik, lezarul.

Hatarid6 10 munkanap

v’ Felel8s: intézményvezetd, intézményvezetd helyettesek

[1I. szint
A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntartd felé.
v' Afenntartd az intézményvezetd bevonasdval megvizsgélja a panaszt.
v' Kdz6sen megoldasi javaslatot tesznek, egyeztetnek az érintettekkel, megéllapodasukat és a

megel6z6 egyeztetés lényegét irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, az gy lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap
Felel8s: fenntartd
IV. szint
A panaszos panaszat hivatalos szerv, hatdsag, birdsag el6tt terjeszti elS. Az eljarasokat jogszabalyi

el6irasok hatarozzak meg.
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Panasznyilvantartas

A partnerek panaszairdl, az azok megoldasat célzo intézkedésekrél nyilvantartast kell vezetni oly
maodon, amely alkalmas a panaszok utjanak nyomon kévetésére. A dokumentumnak az alabbi adatokat
kell tartalmaznia:
— a panaszos adatai
— apanasz rovid tényszer( leirasa
— a panasz benyujtasanak id6épontja, maédja
— a panasztevd alairdsa, hogy a panaszkezelési szabalyzatot elfogadja (vagy a megtagadas
tényének foljegyzése)
— a panasztevd alairdsa, hogy adatainak kezeléséhez a panaszkezeléshez sziikséges célra és
mértékben hozzajarul
— a panaszfelvevé neve, beosztasa
— akivizsgdlas médja, eredménye
— apanasz kezelését célzo konkrét intézkedések; elutasitas esetén annak indoklasat
— azintézkedésért és végrehajtasaért felel6s személy(ek) neve
— a panasztevd tdjékoztatdsanak id6pontja a kivizsgalas menetérdl, egyéb fontos tényekrdl
— apanasz lezarasanak hatarideje
— a kivizsgdlas soran beszerzett informacidkat, a felhasznalt dokumentumok (pl. szakvélemény)
megnevezését — a dokumentumokat mellékelni kell

— a panasz kezelése soran kialakult dontés, valamint a megel6z6 egyezetetések jegyz6kdnyve

— a panasz megvalaszoldsanak id6pontja és mddja

A panaszkezelés dokumentumaira vonatkozé egyéb szabalyok:
— A panaszkezelés sordn keletkez6 dokumentumok 6rzési ideje 5 év.
— A panasziigyi nyilvantartasban, dokumentumokban rogzitett adatok kizarélag a panaszkezelés
céljat szolgdljak, az adatvédelmi szabalyoknak megfelel6en kezelendGek.

— A panaszkezelés dokumentumait kiilén dossziéban kell tartani.
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Jogorvoslati lehetdségek
Minden esetben a jogorvoslat a panaszkezelés kovetkezd szintjén kezdeményezhetd. A panasz
elutasitasa estén a panasztévét irasban kell tajékoztatni arrdl, hogy milyen jogorvoslati lehet&ség all

el6tte.

Egyéb rendelkezések

A szabalyzat visszavonasig érvényes, fellilvizsgdlata 3 évenként esedékes. Legkozelebbi felllvizsgalat:
2023. szeptember
A nevelési év végén az intézményvezetd attekinti, ellen6rzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi

tapasztalatait, melyeket rogzit az éves beszamoléjdban, amennyiben volt panaszkezelési eljaras.

Hatalybalépés

2020 oktdber 1.
A szabalyzat elérhetdsége
A panaszkezelési szabalyzat az iskola épliletében, az iskola honlapjan https://fasor.hu/julianna/ ) is

elérhetd. Kérésre nyomtatott formaban is atadjuk.

Kapcsolodo dokumentumok €s jogszabalyok

- SzMSz

— Hazirend

— Munkakdri leirasok

— lratkezelési szabdlyzat

— 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdek(i bejelentésekrdl

— 2011. évi CXII. torvény az informacids dnrendelkezési jogrol

— 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet a k6znevelési intézmények m(ikodésérdl és a kdznevelési

intézmények névhasznalatarodl

Sz(icsné Tihanyi Gyongyi

intézményvezetd
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Mellékletek

1. sz. melléklet: Megismerési nyilatkozat
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Megismerési nyilatkozat

A Julianna Reformatus Iskola Panaszkezelési Szabdlyzataban foglaltakat megismertem. Tudomasul

veszem, hogy a szabalyzatban foglaltakat munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Olvashato név

Beosztas Datum Alairas

P = 2N
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

IKt. SZ.: coveeee] cereeeerreneennennes

A panasztétel id6pontja: A panasztévd neve:

A panasz benyujtasanak madja:
A megfeleld aldhtizandé Elérhetdsége:

Szoébeli: személyesen; telefonon Tel.:

irasbeli: postan; személyesen; elektronikusan

Email:
A panasz leirdsa:
A panaszfelvev6 neve, beosztdsa: A kivizsgalas maédja:

A kivizsgalas eredménye:

A kivizsgalds sordn beszerzett informacidk, szakvélemények, stb rovid leirdsa.

Sziikséges intézkedés:

A panasz orvosldsara szolgald intézkedések leirdsa. Elutasitas esetén az elutasitas tényének feltlintetése.

A csatolt mellékletek megnevezése:

Mellékletek: A panasz benyujtasatél az tigy lezarultaig keletkezett dokumentumok felsorolasa.

A kivizsgalasért és intézkedésért felel6s személy neve, beosztasa:
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A panasztevd tdjékoztatdsanak maodja, A panasztévd a tajékoztatasban foglaltakat
idépontja:
ELGOGADJA; NEM FOGADJA EL
A tajékoztatds el nem fogaddsa esetén A megfelel6 aldhizando

jegyz6konyvet kell késziteni!

A Panaszkezelési Szabalyzat tartalmat megismertem. Annak rendjét panaszom kezelésére nézve
(megfelel6 alahuzandd)

ELFOGADOM / NEM FOGADOM EL
Panaszom kivizsgaldsanak és kezelésének menetérdl, az eljardsban varhaté hatarid6krél tajékoztatast
kaptam.
Aladirasommal hozzdjarulok, hogy a panaszommal kapcsolatos intézkedések soran adataimat a

panaszkezeléshez sziikséges célra és mértékben kezeljék.

KBIE: e ee e

a panasztevd aldirasa

a panaszfelvevé aldirasa
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