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Bevezetés

A panaszkezelési eljárás célja, hogy a panaszkezelés során ajogszabźiyok és az iskola belső szabályzataí

által elvttrt normákat betartsuk és betaľtassuk. A panaszkezelés során arra töľekszink, hogy a felvetődött

problémák, sérelmek az iskolán belül megfelęlő szinten rendeződjenek.

A panaszkęzelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem kerültek szabályozásra az intézmény

sZMsZ - éb eĺ, H ázk endj éb en.

P anaszkezel és során fi gyelembe vett j o gszab ályok :

_ A panaszokľól és kĺizérdekű bejelentésekľől szőlő 2013. évi CLXV' törvény

- A nemzeti köznevelésľől szóló 201l. évi CXC törvény

- A nevelési_oktatäsiintézmények múködésérol és a koznevelésiintézmények névhasználatáről szőlő

2012012. (Vn. 31.) EMMI rendęlęt

1. Altalános alapelvek

A panaszkezelési eljárás célja, hogy az iskolában történő munkavégzés során esetlegesen felmertilő

problémákat a legkorĺĺbbi időpontban a legmegfelelőbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az iskola tanulóit, sztileiket/gondviselőiket, valamint az iskola dolgozóit, iskola közosségeit (DoK,

SZMK) panasztételi jog illeti meg.

Apanasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy érdekséľelem megszüntetésére irányul.

Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola köteles, vagy jogosult intézkedésre.

A panasztétel és panaszkezelés során az e|járásrendet és a szo|gálati utat be kell tartani.

A panasz jogosságát, okával kapcsolatos köľülményeket aII. fejezetben meghatźrozott ügyfelelős köteles

megvizsgálni.

Jogossága esetén köteles az ok elháľításával kapcsolatban intézkedni, vagy aZ intézmény vezetójénéI

intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabźůyzatról és taľtalmáról az iskolába lépéskor a tanulót és torvényes képviselójét,

valamint minden új dolgozó t tájékoztatni kell.

2. Formális panaszkezelési eljáľás

A panaszkezeló felé a panasztevok jelzéseiket megtehetik:

- személyęSen - előzetes időpontegyeztetés mellett

- írásban (levelezési cím:2532 Tokodaltáró, Vajaskúti dűlő 6.)

- elektronikusan (intézményi e-mail cím: eaľdonyitokodaltaro@8rnail.com)

- KRÉTA ľendszeren keręsztül

Az iĺtézményben a panaszigyek kezeléSe' amennyiben a panaszosnak az érintett személlyel nem sikerĹil

megoldást találni a 3. fejezetben leírtak szerint töľténik'

Ż



Az eljěrźĺs során a megbeszóléseket írásban dokumentálni kell (Panaszkezelési nyilvántartó

lap). A nevelési-oktatási intézménybe érkezett vagy az intézményen belül keletkezett iľatok kezelésének

rendj ét az ir atkęzę|ési szab á|y zatb an kel l m e ghat ár o zni.

A panaszügyek kivizsgá|ástlra éslęzárásźlra 30 nap áll rendelkezésre.

3. A panaszkezelés lépcsőfokai' iigyfelelősök és feladataik

Eljárás foĺyamata:

eljáró személy szint eredmény/diintós

pedagógus intézméty megoldott tĺgy vagy magasabb szintre kerül

yfőnök intézmény megoldott ügy vagy magasabb szintre kerül

intézmény vezetoje intézmény I. fokon

etiigazgatő fenntaľtó II. ťokon

3,1. Eljórdsľenď a pedagógusra irányuló panasz esetén

1. Panasz esetén először az énĺtęttpedagógus felé kell a jelzéstmegtenni, első fokon okezeli a problémát.

Amennyiben a felek nem találnak megoldást, a felek az ügyben érintett tanuló osztályfonökéhez

fordulhatnak.

2. Megkeresés esetén az osztályfónök kezeli a problémát. Amennýben nem szűnik meg a panasz oka, a

felek az igazgatőhoz l i gazgatőhelyetteshez fordulhatnak.

3. A felek jelzése utźtn az igazgatőligazgatőhe|yettes kezeli a pľoblémát.

4. Az intézményi panaszkęze|és legfelsőbb szintje az igazgatői intézkedés, amennyiben alsóbb szinten

nem sikerült apanaszt kezelni.

5. Abban az esetben, ha nem sikerül intézményen belül megnyugtató megoldást találni, akkor a felek a

tankertileti igazgatőhoz fordulhatnak.

3.2. Eljúľdsrend tanulóra iľdnyuIó, illetve tanulókat érintő panasz esetében

1. A panaszos problémájával az osztályfónökhöz fordul.

2. Az osztźůyfonok aznap, vagy legkésőbb a következő tanítási napon megvizsgálja apanaszjogosságát.

Amennyiben az nem jogos' akkor tisztázzaazugyetapanaszossal. A megbeszélésről feljegyzés készül'

3. Jogos panasz ęsetén az oszttiyťonök egyeztet az érintettekkel. Ha ęz eredményes, akkor a probléma

megnyugtat o an lezáruL A megb es zélésr ől ťelj e gyzés készül .
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4. Abban az esetbęn, ha az osztályfonök nem tudja megoldani a problémát, közvetíti a panaszt az

i gaz gatő l i gaz gatőhelyettę s fel é.

5. Azigazgatőligazgatőhelyettes 5 munkanapon belül egyeztet a panaszossal.

6' Az egyeztetés eredményéről feljegyzés készül'

7 . Ha a problém a ezek után is fennáll' a panaszos, kiskoru esętén annak torvényes képviselője jelezheti a

panaszt a fęnntaľtó felé.

8. A fenntartó saját panaszkeze|ési eljárásának megfelelően jár el azigyben.

9. A folyamat gazdája az iskola azigazgatoja, aki atanév végén ellęnőrzi a panaszkezelés folyamatźi,

összegzi a tapasztalatokat. Ha szükséges, elvégzi a konekciőt az adott lépésnél, és elkészíti

beszámolój át az év ęs értékeléshęz.

3.3. Eljúľúsľenĺl alkalmazottakra irdnyuló, illetve alkalmuzottakat éľintő pgnaszok esetén

1. Az alkalmazott panaszát írásban vagy szőbaĺ eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelőse annak a

területnek, ahol a probléma fęlmeľült. Szóban töľténő panasz esetén feljegyzést kell készíteni.

2. A felelős 5 munkanapon belül megvizsgálja a panasz jogosságát. Ha a panasz nem jogos, akkoľ a

felelős tisztázzaazigyet a panaszossal, amirol feljegyzést készül'

3. Ha a panasz jogosnak minősül, akkoľ a felelős 7 munkanapon belül egyeztet a panaszossal, majd _

szükség esętén - további érintettekkel. A megbeszélésekľől ťeljegyzés készül.

4. Ezt kĺivetően a felęlős és a panaszos, valamint az énntęttek az egyeztetés eredményét írásban rogzitik

és azt aláírásukkal igazolják.

5. Az ůgy továbbítása esetén az igazgatő kezeli az igyet' Amennyiben közreműködésével nem sikeľül

me gnyu gt a to an r ęnđezni a prob 1 é mát, a tank erül eti i gaz gatőhoz fo rdul.

6. A fenntaľtó saját panaszkezelési eljáľásának megfelelően jár el azigyben.

7. Ha a probléma ezen a módon sem volt orvosolhatő, apanaszos az illetékes bírósághoz fordulhat. Az

eljárásttörvényiszabályozőkhatározztlkmeg.

8. A folyamat gazdája az igazgatő, aki a tanév végén ęIlenorzi apanaszkezelés folyamatát, osszegzi a

tapasztalatokat. Ezek alapján javaslatokkal, észrevételekkel segítheti az lntézmény munkáját, és

elkészíti beszámolój át az évęs értékęléshez.

4. Äz eljárás dokumentálása

Az eljátás során lefolyt megbeszélésekről, megállapodásokról írásbeli feljegyzést kell készíteni, azt

iktatószámmal ellátni.

A panaszokrő| az igazgató 
''Panaszkeze\ési 

nyilvántartás''-t köteles vezetni, melynek a kövętkező adatokat

kell tartalmaznia

1. A panasz megtételének idopontja

2. A panasztevő neve
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3. A panasz leírása (amennýben a panasz megtétele íľásban töľtént, az irott đokumentum)

4. Apanasztazintézmény nevében fogadó személy neve, beosztása

5. A panasz kivizsgálásának ideje, módja, eľedménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, váľható eredménye

7. Az intézkedés végrehajtásáért felelős személy neve, beosztása

8. A panasztevi| tájékoztatásának iđőpontja, módja, eredménye

9. A panasztevő nýlatkozata, hogy atájékoztatásban megismeľte

5. Mellékletek:

A táj éko ztatás dokumentuma

Az eljźrás során keletkezett iľatok.

P anaszkezelési nýlvánt artő lap
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P anaszkezel ósi nyilvántaľtó l ap

Panasztétel időpontja: Panasztevő Neve:

Panasz leírása:

Panasz fogadó Neve:

Beosztása:

Kivizsgálás Ideje: Módja: Eredménye

Sztikséges intézkedés és a várható eredmény leírása:

Intézkedés eredményességéhez szükséges türelmi idő vége

Vógľehajtásért
felelős

Neve:

Beosztása:

P anasztęvő táj éko ztatás án ak

Ideje: Módja: P anasztevő ny1l atko zata'.

A p anaszkezel és i elj árás vé gl e ges |ezáruIás ćtnak

Ideje Megállapításai:

Mellékletek
felsoro1ása

Iktatószám Tárgy

A Nyilvántartó lapot lezárta:

Dátum ph.
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