KONFLIKTUS ES PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Zenit Altaldnos Iskola
OM: 203508
2132 God, Madach u. 40.
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1. ALTALANOS RESZ
1.1 Bevezetés
Az alapitvanyi fenntartdsd Zenit Altalanos Iskola megalkotta konfliktus és panaszkezelési szahalyzatat
annak érdekében, hogy a partnerei — munkavallaldk, gyermekek, sziilék, kills6 partnerek — konfliktusait,
panaszait egységes szabdlyok szerint, atlathato, hatékony maddon vizsgalja ki és kezelje.

1.2. A szabalyzat célja

A konfliktus és panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintd kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé véljon intézményi tevékenységlinknek.

1.3. Alapelvek
* Akonfliktus és panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz,
konfliktus okdt, és jogos panasz esetén eljardst kell kezdeményezni.
s A beérkezett észrevételeket elemezziik.

* A panaszokat €s a panaszosokat megkilonbdztetés nélkil, egyenl8en, azonos eljarasok
keretében és szabdlyck szerint kezeljiik,

» A panaszvonal {panaszkezelési szintek) betartdsa kdtelezd.

e Az egyeztetés és visszacsatolds lehetdségének hianya miatt, névtelen bejelentés kivizsgélasdra
nincs mad.

2. A KONFLIKTUSKEZELES
Kézdsséglink minden tagjara vonatkoztatjuk a konfliktuskezelés eszméjét és eljdrasmadjat, legyen sz6 akar
tanulok kdzotti konfliktusrédl, akar szilgk, munkavalldk kozétti konfliktusokrdl. A konfliktus kezelés
legfontcsabb szempontjai:
» a konfliktus helyzetbe érintett minden személy véleményét, allaspontjat megkildnbbztetés
néikil meghallgatjuk
» 2 konfliktushelyzet megoldasaban minden érintett személyiségi jogait, és emberi méltésagat

tiszteletben-tartjuk
s a konfliktushelyzet minden résztvev§étsl asszertiv, megoldasfokuszi hozzasllast varunk el.

2.1 A konfliktus kezelés menete diak-didk kizotti konfliktus esetén

A didkok egymas kozdtti konfliktusait, amennyiben ezt a konfliktusban 3ll6 felek véllaljdk, minden
lehetséges esetben a resztorativ (jovatételi szemiélet(i) konfiiktusrendezés mddszereit alkalmazva
kezeljiik.

* A Zenitben arra tanitjuk a didkjainkat, hogy egymas kozétti konfliktusaikat kulturaltan, nyitott és
asszertiv kommunikacié altal probaljak egymas k6zdtt megoldani.

* Ha a tanuldk egymas kdzott nem tudnak megolddsra jutni, be kell vonni az osztalyféndkot a
folyamatba. Innentdl kezdve az 6 feladata medaini a tanuldk kézétt. Ha a konfliktus osztélyokon
ativel, az Osszes érintett osztalyfGnokot be kell vonni a beszélgetésbe.

» A sziil6ket akkor kell bevonni a folyamatba, ha az osztalyfénoksk a gyermekekkel nem tudtak
megoldani a konfliktust. A szlil6k kitelessége megjelenni ezeken a beszélgetéseken, és nyitottan
kezelni a pedagdgusok ajanlasait.
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Ha az igazgato Ggy érzi, hogy a konfliktust nem sikeriit lezérni, bevonhat kiilsG szakembert a
konkrét helyzet megoldasara.

Abban sajnalatos esetben, ha nem sikeriil a problémdt a konfliktuskezelés folyamataban
megoldani, az érintettek panaszt tehetnek, amivel beindul a panaszvonal eljardsa. Lasd 3.
fejezet.

2.5 A konfliktuskezelés menete sziil§-sziilé kézotti konfliktus esetén

Ha a sziil6k egymas kdzott nem tudnak megoldasra jutni, be kell vonni az osztalyféndkest a
folyamatba. Innentdl kezdve az & feladata medidlni a sziil§k kdzdtt. Ha a konfliktus osztdlyokon
ativel, az 6sszes érintett osztalyf6nokot be kell vonni a beszélgetésbe.

Abban az esetben, ha a konfliktus, az osztélyféndk bevonasaval sem oldédott meg, értesiteni
kell az igazgatot, és & veszi at a konfliktus kezelési folyamat medialasat, koordindlasat. O dont
a kovetkez§ beszélgetések résztvevgirdl is.

Ha az igazgato gy érzi, hogy a konfliktust nem sikeriilt lezarni, bevonhat kiils§ szakembert a
konkrét helyzet megoldasara.

Abban sajnalatos esetben, ha nem sikeriif a problémat a konfliktuskezelés folyamatéban
megoldani, az érintettek panaszt tehetnek, amivel beindul a panaszvonal eljrasa. Lasd 3.
fejezet.

3. PANASZKEZELES MENETE
3.1 A panasz bejelentése
A fenntarto részére panaszt elektronikus Uton a fenntarto@zenitiskola.hu e-mail cimre, {rasban zért
boritékban az iskola titkarsagan, vagy levélkiildeményben lehet beny(jtani az aldbbi cimre: 2132 God,
Maddach u. 40.
Az iskola részére az alabbi mdédokon lehet panaszt benyujtani:

FORMA

MOD IDGPONT ELERHETOSEG

SZOBELI

személyesen hétftél péntekig 8.00 — 16.00 éra | 2132 Gid, Maddch u. 40.
kdzott az iskola titkdrsdgan, egyéni
fogadddrakon, a munkatervben

~tervezett—fogaddorakon—és—szilgir |——— —— ——
értekezleteken, SZMK értekezleten.

IRASBELI

személyesen hétfétél-péntekig 8.00 — 16.00 6ra
kdzétt az iskola titkarsagan

postai Gton barmikor
elektronikus b&rmikor titkarsag@zenitiskola.hu
uton

3.2 A panasz kivizsgalasa és megvélaszolasa
A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos déntést/intézkedést a panaszos felé indokolassal
kozoljik. (résbeli panasz esetén a panasz kizlését kivetS 30 napon beliil irasban megkildjiik a
panaszos részére.
Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskdrébe tartozik (pl: étkezés, telefonhasznélattal
dsszefliggd maganjellegli sérelmek, vagyontdrgy eltulajdonitds, iskolan kivil tortént esemény) akkor
az iskola a panaszost tdjékoztatja arréi, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.
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Abban az esetben, ha a konfliktus, az osztalyf6ndk és sziilék bevondsdval sem oldddott meg,
értesiteni kell az igazgatdt, és § veszi at a konfliktus kezelési folyamat medialdsat, koordinalasat.
O dont a kovetkez6 beszélgetések résztvevsirdl is.

Ha az igazgatd Ggy érzi, hogy a konfliktust nem sikeriilt lezérni, bevonhat kiiis§ szakembert a
konkrét helyzet megoldasara.

Abban sajndlatos esetben, ha nem sikerll a problémat a konfliktuskezelés folyamatiban
megoldani, az érintettek panaszt tehetnek, amivel beindul a panaszvonal eljardsa. Lasd 3. fejezet.

Kortdrs kézdsségen beliili bantalmazds (builying)

A kortars kdzdsségen belili bantalmazas (bullying) eseteiben az iskola szakemberei az ezekre az esetekre
kialakitott antibullying protokollnak megfeleléen jarnak el. A bullying eset jelzését kovetSen a
bantalmazott diakkal vald segit6 beszélgetés és az eset feltdrdsa torténik. Az esetkezelés sordn a
bantalmazasban résztvevd didkokndl a cél a tetteik kidvetkezményeinek beldttatdsa, a bantalmazas
azonnali besziintetése, és a bantalmazott didk szédmara elfogadhatd és megfeleld jovatételi cselekedetek
megtétele. A bdantalmazds sulyatdl fuggéen sor keriilhet fegyelmi fokozat alkalmazaséra, ilietve
renddrségi feljelentés megtételére is. Az eset iskoldn beliili kezelésének kévetkezs lépése a béntalmazott
és a bantalmazd didkokkal vald utdnkdvetd beszélgetés. Amennyiben az utankévetd beszélgetésbdl az
deril ki, hogy a bantalmazds nem sziint meg, illetve az igért jovatételi cselekedetek nem térténtek meg,
az eset mindenképpen fegyelmi szankciokat von maga utdn. A bullying esetek kezelésének része minden
erintett fél, a sziil6k és annak a kdzdsségnek a tajékoztatasa, ameiyben a bantalmazas megtortént.

2.2 A konfiiktuskezelés menete pedagogus-diak kdzétti konfliktus esetén

Ha a konfliktus szaktandr és didk kozott jott 1étre, és 6§k nem tudtak egymas kdzétt megoldani azt,
be kell vonni az osztalyfénokot a konfliktus kezelési beszélgetésbe.

Ha az osztalyfénokkel nem sikeriil oldani a konfliktust, be kell vonni az igazgatét a folyamat
medidlasaba.

Ha az igazgatd gy érzi, hogy a konfliktust nem sikerdiit lezérni, bevonhat kiils6 szakembert a
konkrét helyzet megoldasara.

Abban sajnalatos esetben, ha nem sikeriil a problémat a konfliktuskezelés folyamatdban
megoldani, az érintettek panaszt tehetnek, amivel beindul a panaszvonal eljdrésa. Lasd 3. fejezet.

2.3 A konfliktuskezelés menete pedagdgus-sziild kézétti konfliktus esetén

Ha a konfliktus szaktandr és szUil§ kdzott jott |étre, és 6k nem tudtak egymads kdzdtt megoldani azt,
be kell vonni az osztalyfénokot a konfliktus kezelési beszélgetésbe.

Ha az osztalyfGnokkel nem sikeril oldani a konfliktust, be kell vonni az igazgatét a folyamat
medialasaba.

Ha az igazgatd Ugy érzi, hogy a konfliktust nem sikeriilt lezdrni, bevonhat kiilsé szakembert a
KoMKrét helyzei megoidasara.

Abban sajndlatos esetben, ha nem sikeril a problémat a konfliktuskezelés folyamatiban
megoldani, az érintettek panaszt tehetnek, amivel beindul a panaszvonal eljirdsa. Lisd 3. fejezet.

2.4 A konfliktuskezelés menete pedagbgus-pedagogus kozotti konfliktus esetén

* Ha a konfliktus két pedagégus kozott jott 1étre, és 6k nem tudtédk egymads kézott megoldani
azt, be kell vonni az igazgatot a konfliktus kezelésébe.
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3.3. Panaszvonal - A folyamat leirasa
e A panaszos pedagogus
a) A panasz munkaiigyi kérdéskérbe tartozik
1. szint: igazgatd mint munkaltatd
2. szint; fenntarté
b) A panasz pedagogiai, szakmai jelleg(i

1. szint: munkakdztsség-vezetd
2. szint: igazgatd-helyettes(ek)
3. szint: igazgato
4. szint: fenntartd

« A panaszos tanulé
1. szint: érintett pedagdgus, szaktandr
2. szint: osztalyfénok vagy DOK segitd
3. szint: igazgatd-helyettes(ek)
4, szint: igazgaté

o A panaszos sziil§
1. szint: érintett pedagdgus, szaktanar
2. szint: osztalyfénok
3. szint: igazgatd-helyettes(ek)
4. szint: igazgatd

* A panaszos nincs kbzvetlen kapcsolatban az iskoldval

Sziikség szerint az iskolatitkartdl segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

* Bizonyos, indokolt esetekben panasz kdzvetleniil a fenntartéhoz is benydjthatd a fent leirt mddokon.

4. Tanulok és sziilok panaszai esetén
e A panaszos didk vagy sziil, problémajaval kitelezéen el8szér ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél
a probléma keletkezett. Ha kdzdsen megoldést taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata. Feljegyzés késziil. ,
- ————————e—Abban-az-esetben;-ha-az-érintett pedagégus nem-tudja- megoldani-a- probtemat vagyadiakvagya——
szlil6 tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztélyfénékhdz kerlil kdzvetitésre a
panasz. Ha az osztalyfGndkkel kézdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a probléma
megoldasi folyamat. Feljegyzés készil.
¢ A ennyiben az osztalyféndk kézremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, és akdr a
pedagdgus, akar a szuld elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatd-helyettes{ek)hez. Ha az
igazgato-helyettes(ek)kel kbzosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezérult a probiéma megoldasi
folyamat. Feliegyzés késziil.
* Haazigazgatd-helyettes(ek)nek nem sikerdl rendezni a problémat, akkor a panaszos irdsos forméban
jelzi a panaszt az igazgatdnak, mellékelve az egyéb irdsban benyijtott dokumentumokat, pl: iizend,
szakvélemény, egyéb feljegyzés.

Ezt kdvetden az igazgatd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Amennyiben az sikerrel
zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errél irdsban téjékoztatast kap. Feljegyzés készil.

Ha a sziil§, vagy a pedagdgus szamdra nem megnyugtatdan zarul le a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovdbbra is fenntartja, Ugy azt jelezheti a fenntarté felé.
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4.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje
Bizonylat megnevezése Kit6lIt6/Készitd Megérzési | Megdrzési IDO | Masolatot
HELY kap

Panasz a panaszt benyGjtd | irattar 3év Panaszos
személy

Panaszkezelési Nyilvantart6 | Iskolatitkar Irattar 3év 1]

Lap

Feljegyzések a megbeszélésen | Irattar 3év Panaszos
résztvevd iskolai
alkalmazott

Felelds

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szerepld pedagdgus, osztdlyfénik, igazgatd-helyettes(ek), igazgatd és a fenntarto.

Ertesitést kap
* A panaszos

» Irattar

¢ indokolt estben az igazgatdnak bejelentési kitelezettsége van a fenntartd felé.

e Abban az esetben, ha a panasz kozvetleniil a fenntartéhoz érkezett, a fenntartdnak
tdjekoztatdsi kitelezettsége van az iskola vezetfsége felé.

5. PANASZNYILVANTARTAS
A heerkezett panaszokrol és az azokat megoldd intézkedésekrél nyilvantartést vezetiink amely az 1.sz.
mellékletben taldlhatd Panaszkezelési Nyilvantartd Lapon, az alabbi adatokat tartalmazza:

6. EGYEB

a panaszos (intézmeény/személy) nevét, intézmeényi kKot6désat
a panasz fogaddjat (tanar, osztalyfénok, igazgatd, fenntarto, stb.)

a panasz leirdsét, targyat képezd esemény vagy tény megjelitlését,

a panasz benyljtasanak idépontjat és maodjat,

a panasz megoldasdrara szolgald intézkedést, leirdsat, elutasitds esetén annak indoklasat,
a panaszigy intézésében eljard végrehajtasaért feleld személy(ek) megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasdnak hataridejét,

P R _..c-
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rmaciokat és esetieges szakvéieményt {a nyiivantarté
lap mellékleteként).

Szabalyzat elérhetdsége
Jelen Konfliktus Panaszkezelési Szabdlyzat az intézmény titkdrsagdn, és az iskola Weblapjan is

elérhetd.
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Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2024. szeptember 1. napjatdl hatalyos.

Panaszkezelési Szabalyzat megismerése, elfogadasa
NevelGtestiilet, 2024. augusztus 30-an a szabdlyzatot elfogadta

igazgato

Melléklet: 1. Panaszkezelési Nyilvantartd Lap
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Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Zenit Altalénos Iskola
Panaszkezelési Szabalyzat
OM: 203508

Panasziétel idGpontja:

Panasztevd neve, intézményi
kotédése:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado

neve:

beosztasa:

Kivizsgalas médja:

Kivizsgalas eredménye:

Szlikséges intézkedés:

hatarideje:

Végrehajtasért felelfis neve:

Panasztevd tajékoztatasanak
idépontja:

Mellékletek:




