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Bevezetés

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola belsé
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezeléslink soran figyelembe
vesszik szabdlyzatainkat, az Nkt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrol és kozérdekd
bejelentésekrél sz616 2013. évi CLXV. torvényt.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul. A
panaszkezelés sordn arra toreksziink, hogy a felvet6dott problémak, panaszok az iskolan belil
megfelel§ szinten rendezédjenek.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabdlyozasra az
iskola hazirendjében, SZMSZ-ében. Az iskola tanuléit, torvényes képviselGit, valamint az iskola
dolgozdit panasztételi jog illeti meg.

A panaszkezelési rend olyan — az orszagos pedagodgiai-szakmai ellendrzés altal is ellen6rzott —
jogszabalyban el6 nem irt iskolai szabadlyozd dokumentum, amely a panasztételi jog gyakorlasat
hivatott elgsegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. § (1) bek. u) pont].

1. Altalanos rész

Az intézmény hasznaldi és partnerei (tovabbiakban partnerek) panaszainak egységes szabdlyok
szerint torténd 4atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgaldsa érdekében készitette el egységes
panaszkezelési szabalyzatat.

Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szint( kielégitése
érdekében a panaszok nyilvdntartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje az
intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

2. Panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuléit, szlileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti

meg.

- Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

- A panasz jogossagat, a korilményeket az intézmény vezetdje, tagintézményvezetbje vagy
helyettesei kételesek megvizsgdini.

- Apanasz jogossaga esetén a fent megnevezett vezet6k kotelesek az ok elhdritasaval

kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.



2.1. Panaszkezelés lépcs6fokai

Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyféndkhoz fordul.

Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6-helyettesekhez, tagintézmény-
vezet6hoz fordul.

Az intézményvezetS-helyettes, a tagintézményvezetd kezeli a problémat, vagy az
intézményvezet6hoz fordul.

A panasztevd kozvetlenil az intézményvezet6hoz, tagintézmény-vezet6hoz fordul.

3. Formadlis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel§ felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik:

személyesen;
telefonon;
irasban;
elektronikusan;

A panaszok kezelése - a panasz targyatdl fuggben - az osztdlyf6nok, tagintézmény-vezetd, az

intézményvezetbhelyettes, vagy az intézményvezet6 hatdskorébe tartozik.

4. Panaszkezelés tanuléi panasz esetén

Célja: a tanuldt érinté problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban, a legmegfelel6bb szinten

lehessen feloldani vagy megoldani.

Folyamata:

1. A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

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

3. Jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarul.

4. Abban az esetben, ha az osztalyf6nok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
azonnal a tagintézmény-vezets vagy az intézményvezets-helyettes felé.

5. A tagintézmény-vezet§, vagy az intézményvezet6-helyettes 3 munkanapon belil egyeztet a
panaszossal. Az egyeztets eljardsba sziikség esetén bevonja az intézményvezetét.

6. Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irdsban rogzitik és
elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az érintettek kzosen értékelik
mennyire valt be a javasolt megoldas.

7. Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntarté felé.

8. Az iskola intézményvezet6je a fenntartd bevondsdval 15 munkanapon belll megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

9. Afenntartd egyeztet a panaszos képvisel§jével, amit irdsban is rogzitenek.



5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Célja: az iskoldaban torténé munkavégzés soran esetlegesen felmeril6 problémakat, vitakat a

legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Folyamata:

1. Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja a tagintézmény-vezetd vagy az
intézményvezetb-helyettes felé.

2. Atagintézmény-vezet6 vagy az intézményvezet6-helyettes 3 munkanapon beliil megvizsgalja
a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz jogosnak mindgsiil, akkor a tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd-
helyettes 5 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

4. Az egyeztetést, megdllapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az
esetben a probléma megnyugtatdan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6é
sziikséges, 1 hdnap id6tartam utdn kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt
megoldas.

5. Ha az egyeztetés nem vezetett eredményre, vagy a tirelmi id6 lejartaval a probléma nem
oldédott meg akkor a panaszos kérheti az intézményvezet6 kozremiikodését a probléma
megoldasara.

6. Az intézményvezet6 5 munkanapon bellil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megallapoddst irasban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a
probléma megnyugtatdan lezarult.

7. Ha az egyeztetés nem vezetett eredményre, akkor az intézményvezet6 a fenntarté felé jelzi
azt.

8. 15 munkanapon belll az iskola intézményvezetGje a fenntartd képvisel6jének bevonasaval
megvizsgdlja a panaszt, kozos irdsbeli javaslatot tesz a probléma kezelésére.

9. Ezutan, a fenntartd képviselGje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap idGtartam utan
kozosen értékelik, hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

10. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

11. Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkadigyi birdsaghoz, akkor most mar csak

oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatarozzak meg.

6. Panaszkezelés sziil6, gondvisel, neveldsziil6, mas panaszos esetében

A panaszos problémdjdval az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztdlyf6nok aznap vagy masnap megvizsgdlja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztdlyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkora
probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztdlyf6nok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal a tagintézmény-vezetG vagy az intézményvezets-helyettes felé.

A tagintézmény-vezetd, vagy az intézményvezetG-helyettes 3 munkanapon belil egyeztet a
panaszossal. Az egyeztet6 eljarasba sziikség esetén bevonja az intézményvezet6t.

Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak az
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abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt az
intézményvezetd felé.

Az intézményvezetS a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belll megvizsgalja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Az (igy végigvitele utan még a birdsagi lehet6ség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el§irdsok
hatdrozzak meg.

7. Dokumentacios elGirasok

A panaszokrdl az intézményvezet6-helyettesek, tagintézményvezet6k ,,Panaszkezelési nyilvantartdst"
kételesek vezetni, amelynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
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A panasz tételének id6pontja;

A panasztevé neve;

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztdsa;

A panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve;

A panasztev( tajékoztatasanak id6pontja;

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;

. irdsban tett panasz esetén a panasztev6 nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.



