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A panaszkezelési szabalyzat

Az iskola tanuléit és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola
koteles illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos
koriilményeket az intézmény igazgatohelyettese koteles megvizsgalni, jogossaga
esetétn az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
igazgatdjanal intézkedést kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egytitt
minden tanulot, sziileiket, és minden 0j dolgozoét tajékoztatni kell.

I. A panaszkezelés lépcsdfokai

1. Az osztalyfonok kezeli a problémat tanuléi panasz esetén, vagy az
intézmény igazgatdhelyetteséhez fordul,

2. Az iskola igazgatohelyettese kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz
fordul,

3. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

Il.  Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

1. személyesen munkaidében /hétf6tol csiitortokig 7.30-16.00, pénteken 7.30-
13.30 titkarsagon/

2. telefonon (061 320 8427/110)

3. irasban (1139 Budapest, Vaci ut 89.)

4, elektronikusan a (titkarsag@Kkarolyi-kozgazd.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggben — az osztalyfonok, vagy az
iskola igazgatohelyettes, igazgatoja hataskorébe tartozik.

I1l. Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfdnokhoz fordul.
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Az osztalyfonok 3 munkanapon beliill megvizsgéalja a panasz jogossagat,
amennyiben azt nem jogosnak itéli, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok az iskola altalanos igazgatohelyettese
fele.

Az igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal /e-
mailben, személyesen vagy telefonon/.

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

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan az érintettek kozosen értékelik a helyzetet.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt
az igazgato felé.

Az iskola igazgatdja 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, k6zos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Az igazgatd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is
rogzithetnek.

A folyamat gazdija az igazgatdhelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi
a korrekciot az adott Iépésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves
értekeléshez.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild6 problémakat, vitakat a legkordbbi id6pontban a
legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.
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b)

c)
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Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki a felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. (gondnok,
igazgatohelyettesek, igazgato)

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossdgat. Ha a
panasz nem jogos, akkor a felel6s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal.

Ezt kovetéen a felelés €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast
szlikséges esetben irasban rogzithetik és elfogadja az abban foglaltakat.
Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a panasz
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megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idOtartam utan kozosen
értékeli a panaszos és a felelés a helyzetet.

A folyamat gazdaja az igazgato, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezeles
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciokat az adott Iépésnél, €és elkésziti a beszadmoldjat az éves
értékeléshez.

Dokumentécios eldirasok

A panaszok minden esetben az iskola iktatorendszerén beliil iktatasra keriilnek az
esetlegesen keletkezett mellékletekkel, csatolmanyokkal egyiitt.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat az iskla Hazirendjének mellékletét képezi.

Budapest, 2018. szeptember 3.



