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1. Panaszkezelési szabalyzat célja

A Prizma Altaldnos Intézmény és Ovoda, Egységes Gyobgypedagdgiai Modszertani Intézmény
(a tovébbiakban: Intézmény) a vele kapcsolatban allé kiilsé személyek (a tovabbiakban:
Panaszos) esetleges panaszainak egységes szabalyok szerint torténd 4tlathaté, hatékony
kezelése és kivizsgélasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szélé jelen
szabélyzatat. Tovabba a partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasénak,
nyilvantartisinak és  értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi

tevékenységiinknek.

2. A panaszkezelési szabalyzat jogszabalyi hattere

o 2023.¢évi XXV. torvény a panaszokr6l, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd szabalyokrol,

e A 2011. évi CXII. térvény az informaciés Onrendelkezési jogrél és az
informécidszabadsagrol,

e A 20/2012. (VIIL31.) EMMI rendelet a nevelési, oktatasi intézmények miikddésérdl és
a k6éznevelési intézmények névhasznalatarol

e A 2011. évi CXC. torvény a nemzeti kéznevelésrol.

3. A szabalyzat hatdlya

A szabdlyzat hatdlya kiterjed az Intézmény valamennyi munkavallaléjara, akar
munkaviszonyban, akir munkavégzésre iranyuld egyéb jogviszonyban végzi feladatait. Az
Intézmény nem alakit ki kiilon szervezeti egységet a kiilsé panaszok kezelésére, ezért is kiemelt
jelent8ségli, hogy valamennyi munkavéllalé sziikség esetén a jelen szabélyzatban
rogzitetteknek megfeleléen jarjon el.

E szabalyzat targyi hatdlya a panaszok mellett kiterjed a kozérdekii bejelentésekre is. Ahol e
szabalyzat sz6vege panaszra utal, az a kozérdeki bejelentésekre is vonatkozik.

4. A panaszkezelési rend az iskolaban

Az Intézmény tanuldit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az Intézmény dolgozéit panasztételi
jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az Intézmény
koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos kériilményeket
az intézmény-, vagy az intézményegység vezetdje kételes megvizsgalni. Jogossaga esetén
kdteles az ok elhéritasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél, iranyitd
testiileténél intézkedést kezdeményezni.

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

e A beérkezett észrevételekre reagilni kell.

¢ A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

e A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartdsa kotelezd.

e Névtelen bejelentés kivizsgdlasira nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds
lehetdségének hianya miatt.

A Panaszkezelési szabalyzatrdl az iskolaba 1épéskor a Hézirenddel egyiitt minden tanulét,
sziileiket, és minden 11j dolgoz6t tajékoztatni kell.



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

o személyesen: Prizma Altaldnos Intézmény és Ovoda, Egységes Gyogypedagogiai
Mbdszertani Intézmény

e telefonon (+36 1 3408 980)

e irasban (1134 Budapest, Vaci ut 57.

e celektronikusan (prizmagegymi@prizmaegymi.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az osztalyfénokok, az intézményegység-
vezetdk, illetve a foigazgatd hataskdrébe tartozik.

6. A panaszkezelés 1épései

Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményegység-vezetéhdz fordul.
Az intézményegység-vezetd kezeli a problémat, vagy a féigazgatéhoz fordul.

A panasztev$ kozvetleniil a féigazgatohoz fordul.

6.1. A folyamat leirasa

6.1.1. Amennyiben a panaszos tanul6
1. szint: az érintett pedagdgus
2. szint: osztalyféndk
3. szint: intézményegység-vezetd
4. szint: foigazgatd

6.1.2. Amennyiben a panaszos sziil6
1. szint: az érintett pedagogus
2. szint: osztalyfénok
3. szint: intézményegység-vezetd
4. szint: féigazgato

6.1.3. Amennyiben a panaszos az Intézmény alkalmazottja
a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik

1. szint: Intézménytitkar
2. szint: foigazgato
3. szint: fenntartd
b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegli

1. szint: munkak6zosség-vezetd
2. szint: intézményegység-vezetod
3. szint: féigazgato

6.1.4. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével, a sziikséges
dokumentumok kit6ltésével a megfeleld szinten.



Kiilon rendelkezés az utazé gyégypedagdégiai halézatban dolgozé munkatarsak esetében

Az utaz6 gyogypedagogiai hilézatban dolgozoé kollégék (gyogypedagdgusok, konduktorok)
panaszkezelési ligyeiben minden esetben a Prizma EGYMI Utaz6 Gy6gypedagogiai
Intézményegység vezetdsége, a foigazgatd-helyettes, valamint a féigazgatd jar el. A panaszok
kivizsgéaldsa, dokumentélasa és az esetleges intézkedések meghozatala nem tartozik a
befogado intézmények hataskorébe. A befogadd intézmények ebben az eljarasrendben
kizarélag tajékoztatasi és egylittmiikodési kitelezettséggel rendelkeznek.

Amennyiben a panasz a befogadé intézményben meriil fel, az utazé gy6gypedagdgus vagy
konduktor elsd Iépésként koteles azt tudomasul venni, és haladéktalanul jelezni sajat
intézményegység-vezetdjének. A panasz tartalmérol, kdriilményeirdl révid irasos feljegyzést
kell késziteni, amelyet az intézményegység vezetbségéhez tovabbit. Az utazé kolléganak
nincs hatédskére a panasz 6nallé elbirdlasara vagy rendezésére, kivéve, ha a panasz
félreértésen alapuld, helyben azonnal tisztazhat6 tigy (pl. 6rarendi egyeztetés, egyértelmit
informacidhiany).

Ha a gyermek torvényes képviseldje (sziil6, gydm) tesz panaszt:

o Az utazé kolléga kételes a panaszt kulturalt, egyiittmi{ikdé moédon meghallgatni, és
tdjékoztatni a torvényes képviseldt arrdl, hogy az tligy kivizsgilasa a Prizma EGYMI
hataskorébe tartozik.

o [rasban rogziti a panasz lényegét (id6épont, panaszos neve, rovid tartalmi
Osszefoglalas).

» A rdgzitett panaszt haladéktalanul, legkésébb 2 munkanapon beliil tovébbitja az
intézményegység vezetdségének.

e Amennyiben a szil6 kdzvetlentil kivanja benytjtani a panaszt, az utazé kolléga
megadja a Prizma EGYMI hivatalos elérhet6ségeit (székhely, e-mail, telefonszam), és
jelzi, hogy a panasz kivizsgaldsa ezen a hivatalos titon torténik.

Az eljarasrend célja, hogy az utazo gyogypedagdgiai halézat munkatarsai egységes és
biztonsagos protokoll szerint jarjanak el, a befogadé intézmények pedig ne vallaljanak
felelésséget vagy dontési kompetenciat olyan iigyekben, amelyek kizarélag a Prizma EGYMI
bels6 panaszkezelési mechanizmusahoz tartoznak.

7. Panaszkezelés tanulé és sziil6 esetében

7.1. A panaszos problémdjaval kotelezden elészér ahhoz a pedagégushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha koz6sen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata. A szaktanar kérheti az illetékes osztalyfénok vagy
intézményegység-vezetd jelenlétét a megbeszélésen. Amennyiben a panaszt nem sikeriil
megoldani, a panaszos problémajaval az osztalyfé6nokhoz fordul.

7.2. Az osztalyfondk 5 munkanapon beliil megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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



7.3. Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
azonnal az intézményegység-vezetonek.

Az intézményegység-vezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hoénap idétartam utin az
érintettek k6zosen értékelik a bevalast az irdnyitasaval.

7.4. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a féigazgatd
felé. Amennyiben az intézményegység-vezetdnek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantart6 Lap kitSltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt a féigazgatonak.

Mellékelve az irasban benytjtott dokumentumokat, pl: tajékoztaté flizet, szakvélemény, egyéb
feljegyzés.

Ezt kovetben a foigazgatd vezetésével, bevondsaval torténik az intézkedés. Amennyiben az
sikerrel zarul és a felek megegyeznek, minden érintett fél errl irasban tajékoztatast kap.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képvisel§je jelenti a panaszt a fenntartonak, aki
sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza. Ha a panasz e-mailen, lizend fiizetben, vagy
egyéb irdsos modon érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

8. Panaszkezelés az Intézmény alkalmazottja esetében
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

9. Dokumenticios eléirasok
A panaszokrdl az intézményegység-vezetdk ,,Panaszkezelési nyilvantartasi lapot” kotelesek

vezetni, melynek a k6vetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének id6pontja

e A panasztev0 neve

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

A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

o Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

e A panasztevl tajékoztatasanak idépontja

e Ha a tijékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

o [rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv, indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

e Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzO6konyv
utéirataként feljegyzés készit a tovabbi teendkrol.

10. A szabalyzat elérhetdsége
Jelen panaszkezelési szabélyzata az intézmény székhelyén (1134 Budapest, Vici ut 57.)

érhet6 el.



Budapest, 2025.szeptember




Mellékletek
1. szamu melléklet: Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap
Panasztétel iddpontja: fanasztevﬁ neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalds médja:
Panaszt fogadé beosztdsa: Kivizsgalds eredménye:
Szilkséges intézkedés:
Végrehajtasért felelos neve: Panasztevd tdjékoztatdsanak idopontja:




