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I. Altalanos rendelkezések

Jelen szabalyzat célja, hogy a Budapest I. Keriileti Kosztolanyi Dezsé Gimndzium (tovabbiakban
intézmény) funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerének figyelembevételével egységes
panaszkezelési szabalyozas valosuljon meg. Panaszkezelési szabalyzatunk az intézmény Szervezeti €s
Miikddési Szabalyzatdnak mellékletét képezi. Célunk, hogy az intézménnyel jogviszonyban,
kapcsolatban allo diakok, sziilok és dolgozok eredményesen tudjanak panaszt tenni az intézmény
tevékenységével , munkdjaval kapcsolatban. A panaszokat a mindség javitasa érdekében folyamatosan
dokumentéljuk, elemezziik, és ha sziikséges javitd intézkedéseket fogalmazunk meg. Az intézmény a
panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé.

- Nem hivatalos panaszkezelési eljards: Ekkor a panaszos célja az, hogy jelezze az észrevételét, illetve
kifogassal ¢éljen valamilyen szolgéltatas, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben hivatalos vélaszra
nem tart igényt.

- Hivatalos panaszkezelési eljards: Ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt igényel az intézmény
részérdl. Ekkor nyilvantartdsba keriild hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés ebben az
esetben az igazgatd valaszaval zarul. Az intézmény minden panaszt (fliggetleniil annak benyutjtasi
modjatdl) a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezel.

II. Panaszkezelési rendszer

Az intézmény igazgatdja a panaszkezelési szabalyzatot évente atnézi és amennyiben sziikséges
aktualizalja és gondoskodik arrol, hogy a sziilok, didkok és az iskola dolgozo6i szdmara is hozzaférhetd
legyen, a jogviszony megkezdése el6tt.

Az iskola didkjait, sziiloket és a dolgozodkat a titkarsdgon személyesen és telefonon, illetve honlapunkon
keresztiil tdjékoztatjuk intézményiink - székhelyérdl; - a panasziigyintézés pontos helyérdl; - a
panaszkezelés modjarol, valamint; - a panaszok kozlése érdekében ligytélszolgalatunk levelezési cimérdl,
elektronikus levelezési cimérdl, illetve internetes cimérol, telefonszamarol.
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A panaszkezelés altalanos szabalyai

2023. évi XXV. torvény a panaszokrol a kdzérdekii bejelentésekrdl valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabalyokrol 1 § 2) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mds — igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi — eljaras
hatdlya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat. Ezen esetekben e torvény rendelkezéseit figyelembe
véve az alabbi modon jarunk el intézményiinkben.

3.8 (1) A panaszt és a kézérdekii bejelentést — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — az eljarasra jogosult
szervhez tortéeno beérkezésétol szamitott harminc napon beliil kell elintézni.

(2) Ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozo vizsgalat elorelathatolag harminc
napndl hosszabb ideig tart, errél a panaszost vagy a kozérdekii bejelentot — az elintézés varhato
idopontjanak és a vizsgalat meghosszabbitasa indokainak egyidejii megjelélésével — tajékoztatni kell. A
panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésének hatdrideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat
honapot.

A panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljaras keretében
¢s szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelési szabalyzat magaban foglalja: - a panasz kivizsgalésat; -
a panasz megsziintetésére kezdeményezett intézkedést; - a panasztevd tdjékoztatasat; - a panasztevotol
érkezett visszajelzést és a panaszkezelési ligyletekrdl vezetett nyilvantartést.

A panasz kezelése - hivatalos panaszkezelési eljaras

Az intézménnyel jogviszonyban 4all6 didkok, vagy sziileik €s az intézmény dolgozdi a panaszukat szoban
vagy irasban kozolhetik az intézménnyel, illetve az intézményiink megbizasabdl eljard személlyel,
igazgatohelyettesekkel vagy az igazgatoval. A szoban, személyesen vagy telefonon eléterjesztett panasz
kezelését — amennyiben lehetséges — azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell. Az irdsban benyujtott
panaszt az intézmény vezetdje, tavollétében a helyettesei vizsgaljak ki. Hivatalos panaszkezelési eljaras
kizarolag a panaszfelvételi tirlap, illetve a jegyzOkonyv valamint irasos levél elkiildésével szabalyos
kitoltésével és aldirasaval kezdeményezhetd.
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Irasbeli panasz

Az intézményhez beérkezett irasbeli panasz a beérkezést kdvetden azonnal, de legkésébb beérkezést
kdveté munkanapon tovabbitasra keriil a panasz kivizsgalasara jogosult felé. Panaszfelvételi tirlapon (1.
sz. melléklet) benytjtott irdsbeli panaszra, a panasz beérkezését kdvetden harminc napon beliil irdsban
érdemi valaszt ad az intézmény ¢€s intézkedik annak kozlésérdl a panasztevd felé.

Szbbeli panasz

Az intézményhez beérkezett szobeli panaszrol — amennyiben a panaszos kéri — jegyzOkonyv késziil. A
telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznéaldsaval kozolt szobeli panasz egyedi
azonositoszamot kap. A panaszrol felvett jegyzokonyvnek (2. sz. melléklet) tartalmaznia kell az
alabbiakat: - az ligyfél (panasztevd) neve, lakcime; - a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja; - a
panasz részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke; - az intézmény nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaladsa lehetséges; - a jegyzOkonyvet felvevd személy és — telefonon vagy egyéb
elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznaldsaval kozolt szobeli panasz kivételével — a panasztevd
alairdsa, - a jegyzokonyv felvételének helye, ideje; - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznalasaval kzolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

Az intézmény munkatarsa altal kitolttt jegyzokonyvet, az elkésziiltét kovetd 3 munkanapon beliil a
panaszos személyesen megtekintheti, aldirasaval hitelesitheti. Az intézmény, a panasztevd kérésére a
jegyzOkonyvet szkennelve a megadott elérhetdségre tovabbitja, és a panaszos megteheti észrevételeit, az
elkiildés napjatol szamitott 3 munkanapon beliill. Amennyiben a panaszos nem ¢él ezzel a jogaval, a
jegyzOkonyv hitelessé valik. Az igazgatd — a témaért felelés vagy a panaszban érintett munkatars
meghallgatdsaval — a panasz okait kivizsgélja, megallapitja a feleldsoket és intézkedik, hogy a panaszt
orvosolja, illetve, hogy annak okat megsziintesse.
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Amennyiben a panasz alaposnak bizonyul, a panasz okat meg kell sziintetni, az okozott sérelmet orvosolni
kell, melyrdl a panaszost az igazgat6 tajékoztatja. Amennyiben a panasz alaptalan, arr6l a panasztevot
irasban tajékoztatja. Az intézmény a panasz elutasitdsat minden esetben indokolja is.

A panaszrdl bekiildott tirlapot vagy a felvett jegyzokonyvet €s a valasz masolati példanyat 6t évig Orzi az
intézmény, és azt az ellen6rz6 hatdésagok kérésére bemutatja. A panasz elutasitisa esetén a panasztevo
irasban tajékoztatast kap arrol, hogy panaszaval — annak jellege szerint — mely hatdsag vagy békéltetd
testiilet eljarasat kezdeményezheti. Méasodfokon az intézmény fenntartoja jar el, kinek elérhetdsége az
iskolaban lathato helyen és az iskola honlapjan is megtekintheto.

Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztraciés teend6k

Az intézmény a beérkezd hivatalos panaszokrdl, és azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
iktatott nyilvantartast vezet a titkarsagon, amely tartalmazza: - a panaszfelvételi tirlapot, jegyz6konyvet;
- a panasz rendezésére szolgalo intézkedést; - a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy
megnevezEsét; - a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszkezelés lépcso6fokai

Ha nem a hivatalos irasban torténd panasztétellel él a panaszos, az alabbi 1épcséfokai vannak a panasz
kezelésének. Intézménylink fontosnak tartja, hogy a panaszos, ha lehetséges (az {ligy természetétdl
fiiggden), elészor azzal egyeztessen, akivel problémdja van. A panaszkezelés 1épcsdfokait az alabbiak
szerint kérjiik betartani:

Tobb lehetséges 1épcsdfoka van a panaszkezelési eljarasnak, de minden esetben elvart a hivatali at
betartasa.

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfdnokhoz fordul.
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2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy a nevelési igazgatohelyetteshez fordul.
3. A nevelési igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.
4. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetohoz fordul.

Az eljarasi rend
* A panaszos problémajaval a szaktanarhoz/osztalyfénokhoz fordul.

» A tanar tajékoztatja az osztalyfonokot.

* A szaktandr/ osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem talalja jogosnak, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

« Abban az esetben, ha az osztalyfdndk nem tudja megoldani a problémat, azonnal jelzi a panaszt
az igazgato felé.

* Az igazgat6 8§ munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. A panaszos idépontot egyeztet az
igazgatoval, de az ligy siirgdsségére valo tekintettel az igazgatd szobeli megbeszélés soran azonnal
egyeztethet a panaszossal.

+ Intézménylinkben az egyeztetés soran a diak esetében medialunk - az alabbi kérdéssor alapjan:

* 1. korben a kovetkezd kérdésekre keressiik a valaszt: Mi tortént? Mire gondoltal, amikor ez
tortént? Mit gondolsz most a torténtekrdl? Kit érintett az, amit tettél? Hogyan érintette? Mit
gondolsz: mit kellene tenned, hogy a dolgok rendbe j6jjenek?

» 2. korben: Mit gondoltal, amikor rajottél, hogy mi tortént? Hogyan hatott ez az esemény rad és
masokra? Mi volt szdmodra a legnehezebb? Mit gondolsz, minek kell torténnie, hogy a dolgok
rendbe jojjenek?

* Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢€s az érintettek szdban vagy irasban rogzitik, és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
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* Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 15 nap id6tartam utan az érintettek
kozosen értékelik az eredményt.

Az intézmény minden panasz utan ért¢keld megbeszElést szervez, €s amennyiben sziikséges ¢és lehetséges,
javitd intézkedéseket hoz a panaszok megismétlddésének megakadalyozasara. Az elemzés célja a
levonhato tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas folyamataba.

Zarorendelkezés

A Budapest 1. Keriileti Kosztolanyi Dezsé Gimnazium a Panaszkezelési Szabalyzatot honlapjan
elérhetdvé teszi. Jelen szabalyzat az intézmény SZMSZ-ének mellékletét képezi, a sziildi munkakozosség
tagjai , a didkonkormanyzat és a nevel6testiilet tagjai megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

Bodor Eszter s.k. igazgato

Mellékletek:

1. sz. melléklet Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

2. sz. melléklet JegyzOkonyv
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[11. Mellékletek

. 1. szamu melléklet: Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap
Panasztétel idopontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztésa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
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Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:

10
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2. szamu melléklet: PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV

Panaszos neve:

Panaszos allando lakcime, székhelye, levelezési cime:

Telefonszama €és e-mail cime:

Az értesités modja:

A panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja:

A panasz részletes leirdsa, panasz okanak és a konkrét igényeknek a megjelolésével:

A panaszt alatdmasztdo dokumentumok masolata: mellékelve/nincs ilyen

A panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

Datum:

jkv. felvevo vezeto panaszt eloterjeszté alairasa  alairasa
A jelen jegyzOkonyv egy masolati példanyat atvettem:
Datum:

panaszos alairasa
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