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Készitette az igazgato a nevel6testiilet bevonasaval.




Jelen belsd szabalyzat a Debreceni Karacsony Sandor Altalanos Iskola (tovabbiakban Iskola)
tevékenységével, mindennapos milkodésével kapcsolatos panasziigyek elbirdlasanak,

kivizsgalasanak, és megoldasanak eljarasi rendjét irja le.

I. A szabalyzat hatilya

A szabalyzat az Iskola valamennyi tanuldjara és alkalmazottjara kiterjed.

II. A panasz fogalma
Szbban (személyesen, telefonon) vagy irasban (levélben, faxon, e-mailben) természetes vagy

jogi személy altal jelzett, az Iskola alapit6 okiratiban meghatarozott tevékenységeinek nem
megfeleld szinvonall ellatasdval; a pedagdgus/technikai dolgozo-tanuld, pedagdgus/technikai
dolgozo-sziild, pedagdgus-pedagodgus, technikai dolgozo-technikai dolgozod pedagogus-
technikai dolgoz6 kozotti interakciok nem megfelelé mindségével, hatékonysagaval
kapcsolatos bejelentés, észrevétel. Panasz tehat az, amikor az iskolahasznalo gy itéli meg,

hogy az iskola nem az elvarasainak megfelelGen jart el, és igy sérelem érte.

III. Alapelvek, illetékességek

Panasz szdban, vagy irasban tehetd.

Az iskola tanuloit, sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi jog
illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles,
illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okéaval kapcsolatos koriilményeket az
intézmény - feladatmegosztas szerinti és/vagy iigyeletes - igazgatohelyettese koteles
megvizsgalni, jogossdga esetén az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

A panaszokat az intézmény bizalmasan kezeli, az észrevételtevdt, panaszbenytjtot vagy azt,

akinek az érdekében a panaszt jelezte, nem érheti hatrany.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat™- rdl az iskolaba Iépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanul6t,

sziileiket, ¢s minden 1) dolgozot tajékoztatni kell.



IV. A panaszkezelés lépcsofokai

1. A konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz viszi.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az illetékes igazgatohelyetteshez fordul.
3. Az igazgatOhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

4. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

5. A panasztevd a munkatigyi birésaghoz fordul.

Az 1-4. pont az Iskola tanuloira, a 3-5. pont az Iskola alkalmazottaira vonatkozik.

V. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 fel¢ a panasztevok panaszaikat megtehetik:
¢ személyesen
telefonon (52/412-544)
irasban (4034. Debrecen, Komaromi Csipkés Gyorgy tér 9.)
elektronikusan a karacsony@karacsony-deb.edu.hu

az év kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az osztalyfénok vagy a panasz jelzésének

idépontjaban jelenlévd igazgatohelyettes hataskorébe tartozik.

VI. Panaszkezelés tanulo esetében
Cél: a tanulot érint6 problémakat és vitakat a lehetd leghamarabb és a legmegfeleldbb szinten

lehessen megoldani.

A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt

- a probléma sulyatdl fiiggden - az igazgatdhelyettes vagy az igazgato felé.

Az igazgat6 azonnal, de legkésébb 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irasban rogzitik és

elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.



Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn az
érintettek kozosen értékelik az eredményt.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto felé.
Az igazgatd a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja a panaszt, k6zos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja a panaszt fogadd igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat, ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az
adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez. Ev végén az igazgatd

helyetteseknél 1év6 Gsszes panaszrol 6sszegzés késziil.

VII. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen fel-

meriil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani, hogy az iskolai munkavégzést ne akadalyozza.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki annak a
teriiletnek a felelGse, ahol a probléma felmeriil (pl.: igazgato - helyettes, igazgato). (1. szint)

A felelés 3 munkanapon beliill megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelgs tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a felelés €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult,
amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap utan kozosen értékelik az
eredményt.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntarto felé jelez. (1. szint)

15 munkanapon beliil az igazgatdo a fenntartd képviseldjének bevondsaval megvizsgélja a
panaszt, koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére - irasban is.

Ezutan, a fenntartdo képviseldje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi i1d0 sziikséges, 1 honap iddétartam utdn kozdsen
értékelik az eredményt. Ha ekkor a probléma megnyugtatéoan lezarult, a megoldast irdsban

rogzitik az érintettek.



Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaligyi bir6saghoz, akkor most mar

csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg. (I11. szint)

A panaszt a birdsagi hatarozat értelmében kell kezelni és az ligyet lezarni.

A folyamat gazdaja az illetékes igazgato - helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés

folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél,

¢s elkésziti a beszdmolgjat az éves értékeléshez.

Ev végén az igazgato - helyetteseknél 1év6 sszes panaszrol sszegzés késziil.

VIII. Dokumenticids eldirasok
A panaszokrol az igazgaté - helyettes(ek) ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t (melléklet)

koteles(ek) vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
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A panasztétel idépontja

A panasztevo neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgéldsanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozatat, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyvet indoklassal arrol, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utdirataként feljegyzést a tovabbi teenddkrol.

IX. Utolagos teendok

A panaszokkal kapcsolatos iratok megdrzésére az altaldnos szabalyok az irdnyadok.

X. Zaro rendelkezések
A szabalyzat nyilvanos, azt mindenki szamara hozzaférhet6 modon k6zzé kell tenni (pl.:

falinjsag, honlap).



XI. ZARADEKOK

A Debreceni Karacsony Sandor Altalanos Iskola (Debrecen, Komaromi Csipkés Gyorgy tér
9.) Kozérdekii Bejelentések és Panaszkezelések Szabalyzatanak modositasat a nevelGtestiilet
elkészitette, véleményezte és egyhangulag elfogadta a 2023. augusztus 21-én megtartott
tantestiileti tilésen.

Debrecen, 2023. augusztus 21.
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a neveldtestiilet képviseldje

Debrecen, 2023. augusztus 21.
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A Debreceni Karacsony Sandor Altalanos Iskola (Debrecen, Komaromi Csipkés Gyorgy tér
9.) Kozérdekii Bejelentések ¢és Panaszkezelések Szabdlyzatdnak modositasaval a
didkonkormanyzat megismerkedett, véleményezte, és egyhangulag elfogadta.

Debrecen, 2023. augusztus 21.
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DOK segité pedagogus a DOK képviseldje



A Debreceni Karacsony Sandor Altalanos Iskola (Debrecen, Komaromi Csipkés Gyorgy tér
9.) Kozérdekii Bejelentések és Panaszkezelések Szabalyzatanak modositdsaval az SZM -
elnokok megismerkedtek, véleményezték és egyhangulag elfogadtak.

Debrecen, 2023. augusztus 21.
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1. szamu melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idopontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panaszt fogado

beosztésa: Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve: Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:




