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Bevezetés

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok és az iskola
bels szabélyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink
soran figyelembe vessziik szabalyzatainkat, az Nkt.-t €s végrehajtasi rendeleteit, valamint a
panaszokrol és kézérdekii bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV. torvényt.

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

A panaszkezelés soran arra téreksziink, hogy a felvet6dott problémék, panaszok az iskolan
beliil megfeleld szinten rendezddjenek.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabalyozasra
az iskola hazirendjében, SZMSZ-ében.

Az iskola tanuléit, térvényes képvisel6it, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti
meg.

A panaszkezelési rend olyan — az orszagos pedagdgiai-szakmai ellen6rzés altal is
ellendrzott — jogszabélyban elé nem irt iskolai szabalyoz6 dokumentum, amely a
panasztételi jog gyakorldsat hivatott elésegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. §(1) bek. u)
pont].

A panasz jogossagat az iskola koteles megvizsgalni. Jogossidga esetén koteles az ok
elhéritasaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelési eljaras rendjérl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulét/tdrvényes képvisel6t és minden 4j dolgoz6t tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés 1épcsofokai

. Az osztalyfénok kezeli a problémét vagy az intézményvezetd-helyetteshez fordul.

. Az intézményvezetd-helyettes kezeli a problémat vagy az intézményvezetéhoz fordul.
. A panasztevd kozvetleniil az intézményvezet6hodz fordul.

. Az intézményvezet6 a fenntartéhoz fordul a probléma megold4sa érdekében.

2. A panaszkezelési eljaras

A panasz benytjthato:

személyesen
frasban (2030 Erd, Diésdi ut 95-99. cimen)
elektronikusan (ligeti.erd@gmail.com e-mail cimen).

A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges az iratkezelési
szabalyzatnak megfeleléen. Ha szobeli a panasz, jegyz6konyvet kell rdla felvenni. A nevelési-
oktatasi intézménybe érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rendjét
az iratkezelési szabélyzatban kell meghatdrozni. Az iranyadé szabélyok:
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o iskola iratkezelési szabalyzata és

e a20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85. §-a.
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfénok, az intézményvezeté-
lelyettes vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.
Az osztalyfénok, az intézményvezetd-helyettes a beérkezett panaszokrél és azok
kezelésének megoldasarél tajékoztatist nyijt az intézményvezetdnek.

Az iskolai kozosségek is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanulok/sziilék/alkalmazottak.

A pedagégusok és egyéb alkalmazottak a kozalkalmazotti tandcson, munkakozosségeken
keresztiil, a sziil6k a sziildi szervezeten keresztlil, a tanuldk a didkénkormanyzaton keresztiil is
dhetnek panasszal. A DOK leginkabb a t6bb tanulé érdekét érinté tigyekben tud hathatds
képviseletet biztositani. A DOK jogait, kotelezettségeit a DOK SZMSZ-e tartalmazza. A sziilsi
szervezet miikodésének szabdlyait a sziil6i szervezet SZMSZ-e rogziti.

Az Nkt. 73. §-a szerint az iskoldban a sziil6k jogaik érvényesitése, kételességiik teljesitése
érdekében, az intézmény miikodését, munkajat érint6 kérdésekben véleményezési, javaslattevd
Joggal rendelkez6 sziildi szervezetet (kozOsséget) hozhatnak 1étre. A sziil6i szervezet:
e figyelemmel kiséri a gyermeki, tanuldi jogok érvényesilését,
e apedagdgiai munka eredményességét,
e agyermekek, tanulok csoportjat érinté barmely kérdésben tdjékoztatast kérhet a
nevelési-oktatasi intézmény vezetdjétol,
e az e korbe tartozo tigyek targyalasakor képvisel6je tandcskozdsi joggal részt
vehet a nevelbtestiilet értekezletein.

Az iskolaszék részt vesz a tanuldk jogainak érvényesitésével, kotelezettségeinek teljesitésével
Usszefiiggésben a nevelési-oktatdsi intézmény altal hozott dontések, intézkedések ellen
benyujtott kérelmek elbirdlasdban is. Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre
hivatkozassal az intézményvezetGséghez benyujtott kérelmet - a fenntart6 hataskorébe tartozo
kérelmek kivételével - az iskolaszék, ennek hidnyaban, a sziiléi kozosség és nevelbtestiilet
tagjaibdl 4116, legalabb harom tagl bizottsag vizsgalja meg.

Iskolinkban nincs iskolaszék, az iskolai sziildi munkakozosség (SZMK) képviseli a sziil6k
kozosségét.

A panaszkezelés szintjei

1. A probléma megoldasat a panaszos tanuld/sziil6 az osztalyfénoktol kérheti.

Az iskola alkalmazottja probléméajaval az intézményvezetét keresi meg.

2. Barmely iskolai alkalmazott, akit panasszal megkerestek, 5 napon belill megvizsgilja a
panaszt, és azt, hogy ki jogosult a panaszkezelés lefolytatasara (szabalyzat, jogszabaly kinek a
felelésségi korébe telepiti az tigy elintézését). Amennyiben tandcstalan a felelds kérdésében, az
intézményvezetdt megkeresi.

3. Amennyiben a panaszos névtelenséget kér: a panasszal megkeresett személy feljegyzést
készit errdl, és a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti, hogy ANONIM PANASZ.

4. Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevonasaval hatékonyabban oldhat6 meg, a
panaszkezeld - a panaszos megkérdezésével - U szerepl6t von be a vitarendezésbe.

5. Ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémadt, kdzvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezetd-helyettes felé, illetve amennyiben az osztalyfénok nem tesz semmiféle
intézkedést, a panaszos az intézményvezeté-helyetteshez fordulhat.
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{, Amennyiben az 5. szinten nem oldédott meg a panasz, az intézményvezeté-helyettes a panasz
_hgossigat megvizsgalja. Ha a panasz jogos, akkor az intézményvezet6-helyettes 5 napon beliil
Isteles egyeztetni az érintettekkel és megtenni a megfeleld intézkedéseket. Az
ntézményvezetd-helyettes megoldja a problémat és feljegyzést készit, melyet iktatoszammal
kit el.

Yziikség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményvezetS-helyettes jelez az
ntézményvezetd felé. Amennyiben az intézményvezetd-helyettes nem tett lépéseket a
frobléma megnyugtat6 kezelése érdekében, a panaszos az intézmény vezetdjéhez fordulhat.

. Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal. Az intézményvezetd 15 napon beliil
negvizsgalja a panaszt.

4 A probléma tovabbi fennallésa esetén a panaszos a fenntart6tol kérhet jogorvoslatot.

Fanaszkezelési hataridék

¢ A panasszal megkeresett személy 5 napon beliil megvizsgalja a panaszt, ha kompetens annak

negoldasaban azonnal meg kell tennie a megfelel6 intézkedéseket, illetve tovabbitani a panaszt

akovetkezo tigyintézési szintre.

¢ Azintézményvezet6-helyettes 5 napon beliil kételes egyeztetni az érintettekkel, és megtenni

amegfelel§ intézkedéseket.

e Az intézményvezetd - a panasz benyGjtasat kévetd — 15 napon beliill megbeszélést
kezdeményez az érintettekkel, ha sziikséges.

e Azintézményvezets - a panasz benyujtasat kvetd - 30 napon beliil irasban ad tajékoztatast

apanasz kezelésérol.

3. Panaszkezelés tanulo esetében

e A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordulhat.
Abban az esetben, ha az osztalyfon6k nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezet6-helyettes felé.

e Az intézményvezetd-helyettes 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetésen, ha megéallapodas sziiletett, a megallapodast a panaszos €s az érintettek
szoban vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.

e Ha a probléma nem keriil rendezésre, az iskola intézményvezetSje 15 napon beliil
megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére.

o Ha sziikséges, az intézményvezetd a fenntarté bevondsaval egyeztet a panaszossal.

o A folyamat gazdaja az, akit iigyintézoként a vezet6ség megjelolt.

Amennyiben az iskoldban van mediacioban jartas alkalmazott, és a panasszal érintett felek
elfogadjak kozvetitdnek az ligyben, mediacio is tarthat6 a konfliktus felolddsara. Az egyeztetést
megallapodéasban rogzitik.

Az iskolapszicholégus és/vagy a gyermekvédelmi felelds, képviselé is részt vehet az
egyeztetd eljarasban a panasz megnyugtaté kezelése érdekében, amennyiben az érintettek
efogadjak személyiiket.
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4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

¢ A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban t6rténé munkavégzés soran esetlegesen
felmertiil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

¢ Az alkalmazott panaszit szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

¢ A felelds megvizsgalja S napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelds tisztazza az tigyet a panaszossal.

* Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 15 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a felelGs és a panaszos az egyeztetést irasban rogzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utin
kozosen értékelik a felek a megallapodast.

¢ Ha a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az intézményvezetd kdzremiikodésével,
akkor az intézményvezet$ a fenntart6 felé jelez. Az iskola intézményvezetdje a fenntartd
képvisel6jének bevondsaval megvizsgalja a panaszt, k6z8s javaslatot tesz a probléma
kezelésére irasban.

¢+ A folyamat gazdéja az, akit iigyintéz6ként a vezet6ség megjelolt.

5. Jogorvoslat

A Nemzeti koznevelésr6l sz6l6 2011. évi CXC. torvény 37. §-a rendelkezik arrél, mely
figyekben lehet az iskola fenntartdjahoz fordulni.

A nevelési-oktatdsi intézmény a tanul6val kapcsolatos dontéseit - jogszabalyban
meghatérozott esetben és formaban - irasban kozli a tanuléval, a sziilével.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanuld, a sziil6 - a
kozléstdl, ennek hidnyaban a tudomésara jutdsatol szamitott 15 napon beliil - a tanulé érdekében
¢jarast indithat, kivéve a magatartas, a szorgalom, valamint a tanulméanyok értékelése és
mindsitése ellen. Eljaras indithato a magatartas, szorgalom és a tanulmanyok minésitése ellen
is, ha a minGsités nem az iskola 4ltal alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan
trtént, a mindsitéssel Gsszefiiggd eljaras jogszabalyba vagy a tanuldi jogviszonyra vonatkozd
rendelkezésekbe iitkozik.

A fenntart6 jar el, és hoz masodfokt déntést

a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény belsd szabalyzatinak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem, tovabba

b) a tanul6i jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuléi fegyelmi tgyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozéssal benyujtott kérelem tekintetében.

Az alabbi tigytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a
fenntarto rendelkezik hatiskorrel:

Az Erdi Jarasi Hivatal a kdznevelési intézményben hatdsagi ellendrzés keretében vizsgélja

a) az egyenld banasmod kovetelményére,

b) a kotelez6 felvételre vonatkozé feladatok ellatdsara,
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¢) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- &s tanul6éi balesetvédelemre, a tanul6i
iraterhelésre,

d) a tanulményok alatti és az allami vizsgak megszervezésére, lebonyolitasara,

e¢) az alkalmazasi feltételekre, a kételez6 taniigyi nyilvantartasok vezetésére €s valodisagara,

/) a minimélis (kotelezd) eszk6zok €s felszerelések meglétére,

g) a koznevelési feladatok ingyenességére, a tankdnyvek és mas tanuldi felszerelések
liztositasara,

h) a tanuldi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a dontéshozatalra
‘onatkozo rendelkezések megtartasat.

6. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabélyzata tartalmazza.

7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl az intézményvezetd-helyettes és/vagy iskolatitkar ,, Panaszkezelési
nyilvdntartds”-t vezet, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztevé neve

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztésa

5. A panasz kivizsgalasanak médja, eredménye

6. Az esetleg szikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

8. A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban t6rtént, annak dokumentuma

0. [rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyédban jegyz6konyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadija el.

1. Ha a panasztevd a tijékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokdnyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.
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8. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve/Anonim panasz:
'Erk. szam.: 1Ikt. szam:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panaszt fogadé - P :
beosztéasa: Kivizsgélas eredménye:
Sziikséges intézkedés:
Végrehajtasért felel6s neve: Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:
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Legitimacio

A panaszkezelés eljarisrendjét az Erdligeti Altalinos Iskola neveldtestiilete, sziildi

rervezete, didkinkormédnyzata elfogadta.

frd, 2019. év ME’.PT hénap ....7.5. .. nap

--------------------------------------------------------------------------------------

sziil6i szervezet képviseletében didkénkormanyzat képviseletében

intézményvezetd




