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Panaszkezelési rend az intézményben

Bevezetés

A panaszkezelési eljárás célja, hogy a panaszkezelés soľán a jogszabályok és az iskola belső

szabtiyzatai által elvárt normákat betartsuk és betartassuk. A panaszkezelés során arra

töľekszünk, hogy a felvetődött problémák, sérelmek az iskolán belül megfelelő szinten

ľendeződjenek.

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

intézmény S Z M S Z - éb en, házir endj ében.

P anaszkezel és során fi gyel emb e vett j o gszab ályok :

_ A panaszokról és közérdekű bejelentésekről szo|ő 2013. évi CLXV. törvény
- A nemzęti köznevelésről szóló 20l1. évi CXC törvény
- A nevelési-oktatási intézmények mĹiködéséról és a köznevelési intézmények

névhasznál atáről szőlő 20l20l2. (VIII. 3l .) EMMI rendelet

- A nemzeti köznevelési törvény végrehajtásáról szóló 22912012. (VIII.28.) Korm.
rendelet

I. Általános alapelvek

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

felmerĹilő problémákat a legkorábbi idopontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani,

megoldani.

Az iskola tanulóit, szüleiket/gondviselőiket, iskola k<izösségeit (DoK, SZMK) valamint az

iskola dolgozóit panasztételi jog illeti meg.

A panasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy éľdeksérelem megszüntetésére irányul.

Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban aZ iskola köteles, vagy jogosult

intézkedésre.

A panasztétel és panaszkezelés sotán az eljáľásľendet és a szolgálati utat be kell tartani.

A panasz jogosságát, okával kapcsolatos körĹilményeket a III. fejezetben meghatározott

ügyfelelős köteles megvizsgálni.

Jogossága esetén köteles az ok elhárításával kapcsolatban intézkedni, va1y aZ intézmény

v ezetőjénél intézkedést kezdemé ny ezni.
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A Panaszkezelési szabályzatról és tartalmáról az iskolába lépéskor a tanulót és törvényes
képviselojét, valamint minden új dolgozót tájékoztatni kell.

II. Formális panaszkezelési eljáľás

A panaszkezelo felé a panasztevők jelzéseiket megtehetik:

- személyesen
- írásban (levelezési cim: 2529 Annavölgy, Fő utca 24.)

- elektronikusan (intézményi e-mail cím: altiskannavolgy@gmail.com)

Az intézményben a panaszügyek kezeléSe' amennyiben a panaszosnak az érintett személlyel
nem sikerül megoldást találni a III. fejezetben leírtak szeńnt történik'

Az e|járás során a megbeszéléseket írásban dokumentálni kell (Panaszkeze|ési Nyilvántartó
Lap). A nevelési-oktatási intézménybe érkezett va1y aZ intézményen belül keletkezett iľatok
k ez el és én ek rendj ét az ir atkeze|ési szab á|y zat b an k el l m e gh a tár ozni.

A panaszügyek kivizsgá|ásära éslezárásźtra 30 nap áll rendelkezésre.

III. A panaszkezelés lépcsőfokaĺ' ügyfelelőstik és feladataik

EĘórás folyamala:

eljóró személy szint eredmény/döntés

panaszos

érintett pedagógus ĺntézmény megoldott Ügy vagy magasabb szintre kerül

\
I

ł
osztályfőnök intézmény megoldott ügy vagy magasabb szintre kerÜl

\

ł
intézmény vezetőie intézmény l. fokon

tankerületi igazgató fenntartó ll. fokon

EljárúsrenĺI a pedagógusra irdnyuló panasz esetén

l. Panasz ęsetén eloször az énntett pedagógus Í'elé kęll a jelzést megtenni, elso fokon o kezeli
a pľoblémát. Amennyiben a felek nem találnak megoldást' a felek azugyben érintett tanuló
o sztál yťonökéhez fordulhatnak.

2. Megkeresés esetén az osztályfőnök kezeli a pľoblémát. Amennyiben nem szűnik meg a
panasz oka, a felek a tagintézmény-vezetohöz foľdulhatnak.

3. A felek jelzése után a tagintézmény-vezetőkezeli a problémát'
4. Az intézményi panaszkezelés legfelsobb szintje az intézményvezetói intézkedés,

amennyiben alsóbb szinten nem sikerült a panaszt kezelni.
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5. Abban az esetben, ha nem sikerül intézményen belül megnyugtató megoldást találni, akkor

a felek a tankerületi igazgatőhoz fordulhatnak.

Eljdrdsrend tanulóra irdnyuIó, illetve tanulókat éľintő panasz esetében

l.
2.

A panaszos pľoblémájáva| az osztályfőnökhöz fordul.
Az osztályfónok aznap, vagy legkésobb a következő tanítási napon megvizsgálja a panasz
jogosságát. Amenny1ben az nem jogos, akkor tisztázza az ugyet a panaszossal. A
megbeszélésrol feljegyzés készül.
Jogos panasz esetén az osztályťónök egyeztęt az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatoan leztrul. A megbeszélésről feljegyzés készĹil.

Abban az esetben, ha az osztályfónök nem tudja megoldani a problémát, közvetíti a panaszt

a tagintézmény-vez eto fel é.

A tagintézmény -v ezető 3 munkanapon belül egy eztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megállapodást a panaszos és az érintettek írásban rögzítik és aláírásukkal
elfogadják az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményesnek tekintheto.

Amennyiben a probléma megoldásához türelmi idő szükséges, l hónap időtartam utźn az

érintęttek közösen értékelik a beválást. A megbeszélésról feljegyzés készül.
Ha a probléma ezek után is fennáll, a panaszos, kiskoru esetén annak tĺirvényes képviselője
jelezheti a panaszt a fenntartó ťelé.

5.

6.

9. A fenntartó saját panaszkeze|ési eljárásának megfeleloen jár el az ügyben.

l0. A tblyamat gazdája az iskola tagintézmény-vezetó, aki a tanév végén ellenőrzi a

panaszkezelés folyamatát, összegzi a tapasztalatokat. Ha szükséges, elvégzi a korrekciót
az adott lépésnél, és elkészíti beszámolóját az éves éľtékeléshez.

Eljdrásrend alkalmazottgkra irdnyuló, ÍIletve ĺllkalmazottakat érintő panaszok esetén

l . Az alkalmazott panaszát írásban vagy szőban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelose
annak a teľületnek, ahol a probléma felmeľült. Szóban történo panasz esetén feljegyzést
kell készíteni.

2. A felelős 3 munkanapon belül megvizsgálja a panasz jogosságát. Ha a panasz nem jogos,

akkor a felelős tisztázza az ugyet a panaszossal, amiről feljegyzést készül.
3. Ha a panasz jogosnak minosül, akkor a felelős 5 munkanapon belül egyeztet a panaszossal,

majd _ szükség esetén _ további éľintettekkel. A megbęszélésekrol tbljegyzés készül.
4. Ezt követően a felelos és a panaszos' valamint az érintettek az egyeztetés eredményét, a

megállapodást írásban rögzítik és aláírásukkal igazolják, hogy elfogadják az abban
ťoglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatóan lezárult.

5. Amennyiben a panasz megoldásához türelmi idő szükséges, 1 hónap idotartam után a

panaszos és a fęlelős közösen értékeli a beválást. A megbeszélésről fbljegyzés készül.
6. Ha a türelmi idő lejfutával a probléma nem oldódott meg a felelős közľeműködésével,

akkoľ a panaszos va1y a felelős az igazgatő felé jelzi a pľoblémát.
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7. Az ügy továbbítása esetén az intézményvezeto kezeli aZ ügyet. Amennyiben
közreműködésével nem sikerül megnyugtatóan rendezni a problémát, a tankerületi
igazgatőhoz fordul.

8. A fbnntartó saját panaszkezęlési eljárásának megfelelően jár el az ugyben.
9. Ha a probléma ezen a módon sem volt orvosolható, apanaszos az illetékes bírósághoz

fo rdu l h at' Az elj át ást tö rvén yi szab ály o zok határ o zzák m e g.

l0. A fblyamat gazdája a tagintézmény-vezető, aki a tanév végén ellenőrzi a panaszkezelés
folyamatát, <isszegzi atapaszta|atokat. Ezekalapjttn javaslatokkal' észrevételekkel segítheti
az intézmény munkáját' és elkészíti beszámolőját az éves értékeléshez.

[v. Az eljáľás dokumentálása

Az eljárás során lefolyt megbeszélésekről, megállapodásokról írásbeli feljegyzést kęll készíteni,
azt iktatő számmal ellátni.

A panaszokról a tagintézmény-vezető ,,Panaszkezelési nyilvántaľtás''-t köteles vezetni,
melynek a következő adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz megtételének idopontja
2. A panasztevo neve
3. A panasz leírása (amennyiben a panasz megtétele írásban tĺiľtént, azirott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadó személy neve, beosztása
5. A panasz kivizsgálásának ideje, mtidja, eredménye
6. Az esetleg szükséges intézkedés megnevezése, várható eredménye
7 . Az intézkedés végľehajtásáért felelős személy neve, beosztása
8. A panasztevő tájékoztatásának idopontja, módja, eredménye
9. A panasztevő nyilatkozata,hogy atájékoztatásban foglaltakat elfogadja, illetve ennek

hiányábanjegyzőkönyv indoklással arról, hogy nem fogadja el.

Mellékletek: Az eljárás soľán keletkezett iratok.
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időpontja:

Panasz fogadó

P anaszkezelési Nyilvántaľtó Lap

Kivizsgálás

Panasztevő

Szükséges intézkedés és a várható eredmény leírása:

Neve:

Beosztása:

Ideje:

Intézkedés eredményességéhez szükséges türelmi idő vége:

Végľehajtásért
felelos

Neve:

Módja:

P an as ztevő táj éko ztatás ának

Ideje:

Neve:

A panaszkezelési eljárás végleges lezárulásának

Beosztása:

Ideje:

Eredménye:

Mellékletek
ťelsorolása

Módja:

Megállapításai:

Iktatószám

A Nyilvántartó lapot lezárta.

P an as z tevő ny i|atko zata:

Dátum:2ł?v^+?.n'

Tárgy
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