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Bevezetés
A panaszkezelési eljaras célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok és az iskola bels6 szabalyzatai
altal elvart normakat betartsuk és betartassuk. A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvetddott
problémak, sérelmek az iskolan belill megfelel6 szinten rendezddjenek.
A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem kerliltek szabalyozasra az intézmény
SZMSZ-¢ében, Hazirendjében.
Panaszkezelés soran figyelembe vett jogszabalyok:

- A panaszokrol és kozérdekli bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvény

- A nemzeti koznevelésrol sz616 2011. évi CXC toérvény

- A nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a koznevelési intézmények névhasznalatardl szol6

20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet

1. Altalinos alapelvek

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriild
problémadkat a legkorabbi idopontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az iskola tanuléit, szileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozéit, iskola kozosscgeit (DOK,
SZMK) panasztételi jog illeti meg.

A panasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.

Panaszt tenni olyan {igyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, vagy jogosult intézkedésre.
A panasztétel és panaszkezelés soran az eljarasrendet és a szolgalati utat be kell tartani.

A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket a II. fejezetben meghatéarozott tigyfelelds koteles
megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitiasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél
intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabalyzatrol és tartalmardl az iskolaba lépéskor a tanuldt és torvényes képviseldjét,

valamint minden Gj dolgozot tajékoztatni kell.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok jelzéseiket megtehetik:

személyesen — el6zetes idépontegyeztetés mellett

irasban (levelezési cim: 2532 Tokodaltard, Vajaskti dild 6.)

elektronikusan (intézményi e-mail cim: gardonyitokodaltaro@gmail.com)

- KRETA rendszeren keresztiil

Az intézményben a panasziigyek kezelése, amennyiben a panaszosnak az érintett személlyel nem sikeriil

megoldast talalni a 3. fejezetben leirtak szerint torténik.
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Az eljaras soran a megbeszéléseket irasban dokumentalni kell (Panaszkezelési nyilvantarto
lap). A nevelési-oktatasi intézménybe érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésénck
rendjét az iratkezelési szabalyzatban kell meghatarozni.

A panasziigyek kivizsgalasara és lezarasara 30 nap all rendelkezésre.

3. A panaszkezelés 1épcséfokai, ligyfelelosok és feladataik

Eljaras folyamata:

eljaro személy szint eredmény/dontés

érintett pedagégus  intézmény megoldott iigy vagy magasabb szintre kertl
panaszos—osztalyfondk intézmény megoldott ligy vagy magasabb szintre keriil

intézmény vezetéje intézmény I. fokon

ankeriileti igazgatd fenntarto II. fokon

3.1. Eljardsrend a pedagogusra irdnyulo panasz esetén

1. Panasz esetén el6szor az érintett pedagogus felé kell a jelzést megtenni, elsé fokon 6 kezeli a problémat.
Amennyiben a felek nem taldlnak megoldast, a felek az ligyben érintett tanuld osztalyfonokéhez
fordulhatnak.

2. Megkeresés esetén az osztalyfonok kezeli a problémat. Amennyiben nem sziinik meg a panasz oka, a
felek az igazgatohoz/igazgatohelyetteshez fordulhatnak.

3. A felek jelzése utan az igazgatd/igazgatohelyettes kezeli a problémat.

4. Az intézményi panaszkezelés legfelsdbb szintje az igazgatoi intézkedés, amennyiben alsobb szinten
nem sikerdilt a panaszt kezelni.

5. Abban az esetben, ha nem sikeriil intézményen beliil megnyugtaté megoldast talalni, akkor a felek a

tankertleti igazgatohoz fordulhatnak.

3.2. Eljdrdsrend tanulora irdnyul, illetve tanulokat érintd panasz esetében
1. A panaszos problémajaval az osztalyfonokhdz fordul.
2. Az osztalyfondk aznap, vagy legkésdbb a kovetkezo tanitasi napon megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. A megbeszélésrol feljegyzés késziil.
3. Jogos panasz esetén az osztalyfonOk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul. A megbesz€lésrdl feljegyzes késziil.




Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt az
igazgato/igazgatohelyettes felé.

Az igazgato/igazgatohelyettes 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetés eredményérél feljegyzés késziil.

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos, kiskoru esetén annak torvényes képviseldje jelezheti a
panaszt a fenntart6 felé.

A fenntartd sajat panaszkezelési eljarasanak megfelelden jar el az tigyben.

A folyamat gazdéja az iskola az igazgatdja, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti

beszamoldjat az éves értékeléshez.

3.3. Eljdrdsrend alkalmazottakra irdnyuld, illetve alkalmazottakat érintd panaszok esetén

Az alkalmazott panaszat irdsban vagy szoban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. Széban t6rténd panasz esetén feljegyzést kell késziteni.

A felelés 5 munkanapon beliil megvizsgélja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelds tisztazza az ligyet a panaszossal, amirdl feljegyzést késziil.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 7 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, majd —
szlikség esetén — tovabbi érintettekkel. A megbeszélésekrol feljegyzés késziil.

Ezt kovetben a felelds és a panaszos, valamint az érintettek az egyeztetés eredményét irasban rogzitik
¢s azt alairasukkal igazoljak.

Az ligy tovabbitasa esetén az igazgato kezeli az ligyet. Amennyiben kézremiikodésével nem sikeriil
megnyugtatéan rendezni a problémat, a tankertileti igazgatohoz fordul.

A fenntartd sajat panaszkezelési eljarasanak megfelelden jar el az tigyben.

Ha a probléma ezen a mddon sem volt orvosolhato, a panaszos az illetékes birdsadghoz fordulhat. Az
eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazddja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a
tapasztalatokat. Ezek alapjan javaslatokkal, észrevételekkel segitheti az intézmény munkajat, és

elkésziti beszamolojat az éves értékeléshez.

4. Az eljaras dokumentilasa

Az eljaras soran lefolyt megbeszélésekrdl, megallapodasokrol irasbeli feljegyzést kell késziteni, azt

iktatdszammal ellatni,

A panaszokrol az igazgatd ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat

kell tartalmaznia:

1. A panasz megtételének idopontja

2. A panasztevl neve




3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz megtétele irasban tortént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgéldsanak ideje, mddja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6é eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve, beosztasa

8. A panasztev( tdjékoztatdsanak idépontja, modja, eredménye

9. A panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban megismerte

Mellékletek:

A tajekoztatas dokumentuma
Az eljaras soran keletkezett iratok.

Panaszkezelési nyilvantarté lap




Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja: Panasztevo Neve:
Panasz leirdsa:
Panasz fogadé | Neve:
Beosztasa:
Kivizsgalas Ideje: Moédja: Eredménye:

Sziikséges intézkedés és a varhato eredmény leirdsa:

Intézkedés ere

dményességéhez sziikséges tiirelmi ido vége:

Végrehajtasért | Neve:

felelos
Beosztésa:
Panasztevd tajékoztatasanak
Ideje: Modja: Panasztevo nyilatkozata:

A panaszkezel

ési eljaras végleges lezarulasanak

Ideje: Megallapitasai:
Mellékletek | Iktatoszam Targy
felsorolasa

A Nyilvéantart6 lapot lezarta:

Datum: ph.

igazgato alairdsa







