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Bevezetés

e A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola
belsd szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink
soran figyelembe vessziik szabalyzatainkat, az Nkt.-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a
panaszokrol és kozérdek bejelentésekrol szolo 2013. évi CLXV. torvényt.

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

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvetddott problémaék, panaszok az iskolan
beliil megfeleld szinten rendezddjenek.

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

e Az iskola tanuléit, torvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti
meg.

e A panaszkezelési rend olyan — az orszagos pedagogiai-szakmai ellendrzés altal is
ellendrzott — jogszabalyban eld nem irt iskolai szabalyoz6 dokumentum, amely a
panasztételi jog gyakorlasat hivatott eldsegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. §(1) bek. u)
pont].

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

e A panaszkezelési eljaras rendjérdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulot/torvényes képviselot és minden 0 dolgozot tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés lépcesiofokai
1. Az osztalyfénok kezeli a problémat vagy az intézményvezetd-helyetteshez fordul.

2. Az intézményvezetd-helyettes kezeli a problémat vagy az intézményvezetohoz fordul.

(8]

. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

4. Az intézményvezetd a fenntartéhoz fordul a probléma megoldasa érdekében.

2. A panaszkezelési eljaras
A panasz benyujthat6:

e személyesen
e irdsban (2030 Erd, Di6sdi ut 95-99. cimen)
e clektronikusan (igazgato@erdligetialtalanosiskola.hu e-mail cimen).
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A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges az iratkezelési
szabalyzatnak megfeleléen. Ha szobeli a panasz, jegyzkonyvet kell réla felvenni. A nevelési-
oktatasi intézménybe érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rendjét
az iratkezelési szabédlyzatban kell meghatarozni. Az iranyado szabalyok:

e iskola iratkezelési szabalyzata és
e a20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85. §-a.

A panaszok kezelése —a panasz targyatol fliggben — az osztalyfondsk, az igazgatd-helyettes vagy
az igazgatd hataskorébe tartozik.

Az osztalyfondk, az igazgat6-helyettes a beérkezett panaszokrol és azok kezelésének
megoldasarol tajékoztatast nyijt az igazgatonak.

Az iskolai k6zdsségek is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanulok/sziilok/alkalmazottak.

A pedagdgusok €s egyéb alkalmazottak a munkakozosségeken keresztiil, a sziilok a sziiloi
szervezeten keresztiil, a tanulok a didkonkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal. A DOK
leginkabb a tobb tanuld érdekét érinté tigyekben tud hathatds képviseletet biztositani. A DOK
jogait, kotelezettségeit a DOK SZMSZ-e tartalmazza. A sziil6i szervezet miikodésének
szabalyait a sziiloi szervezet SZMSZ-e rogziti.

Az Nkt. 73. §-a szerint az iskolaban a sziilok jogaik érvényesitése, kotelességiik teljesitése
érdekében, az intézmény mikodését, munkajat érintd kérdésekben véleményezési, javaslattevo
joggal rendelkezd sziildi szervezetet (k6zdsséget) hozhatnak 1étre. A sziildi szervezet:

o figyelemmel kiséri a gyermeki, tanuldi jogok érvényestilését,

e apedagdgiai munka eredményességét,

e a gyermekek, tanuldk csoportjat érintd barmely kérdésben tdjékoztatast kérhet a
nevelési-oktatasi intézmény vezetdjétol,

e az ¢ korbe tartozo ligyek targyalasakor képviseldje tanacskozasi joggal részt
vehet a neveldtestiilet értekezletein.

®

Az SZMK részt vesz a tanulok jogainak érvényesitésével, kotelezettségeinek teljesitésével
Osszefiiggésben a nevelési-oktatasi intézmény altal hozott dontések, intézkedések ellen
benyujtott kérelmek elbirdlasaban is. Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre
hivatkozéssal az igazgatdsaghoz benyujtott kérelmet - a fenntartd hataskorébe tartozo kérelmek
kivételével - az iskolaszék, ennek hidnyaban, a sziil6i k6zosség és nevelbtestiilet tagjaibol allo,
legalabb harom tagt bizottsag vizsgalja meg.

Iskolinkban nincs iskolaszék, az iskolai sziiloi munkakozosség (SZMK) képviseli a sziilok
kozosségét.
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2.1. A panaszkezelés szintjei

1. A probléma megoldasat a panaszos tanul6/sziil6 az osztalyfonoktdl kérheti.
Az iskola alkalmazottja probléméjaval az igazgatdt keresi meg.

2. Barmely iskolai alkalmazott, akit panasszal megkerestek, 5 napon beliil megvizsgalja a
panaszt, és azt, hogy ki jogosult a panaszkezelés lefolytatdsara (szabdlyzat, jogszabaly kinek a
feleldsségi korébe telepiti az ligy elintézését). Amennyiben tandcstalan a felelés kérdésében, az
igazgatot keresi meg.

3. Amennyiben a panaszos névtelenséget kér: a panasszal megkeresett személy feljegyzést
készit err6l, és a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti, hogy ANONIM PANASZ.

4. Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevonasaval hatékonyabban oldhaté meg, a
panaszkezel6 - a panaszos megkérdezésével - 1j szereplét von be a vitarendezésbe.

5. Ha az osztalyféonok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt azonnal az
igazgatd-helyettes felé. illetve amennyiben az osztalyfondk nem tesz semmiféle intézkedést, a
panaszos az igazgatd-helyetteshez fordulhat.

6. Amennyiben az 5. szinten nem olddédott meg a panasz, az igazgato-helyettes a panasz
jogossagat megvizsgalja. Ha a panasz jogos, akkor az igazgato-helyettes 5 napon belil kételes
egyeztetni az érintettekkel és megtenni a megfeleld intézkedéseket. Az igazgatd-helyettes
megoldja a problémat és feljegyzést készit, melyet iktatoszammal 14t el.

Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az igazgatd-helyettes jelez az igazgato felé.
Amennyiben az igazgato-helyettes nem tett lépéseket a probléma megnyugtatd kezelése
érdekében, a panaszos az igazgatd vezetdjéhez fordulhat.

7. Az igazgato egyeztet a panaszossal. Az igazgatd 15 napon beliil megvizsgalja a panaszt.

8. A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotdl kérhet jogorvoslatot.

2.2 Panaszkezelési hataridok

e A panasszal megkeresett személy S napon beliil megvizsgalja a panaszt, ha kompetens annak
megoldasaban azonnal meg kell tennie a megfeleld intézkedéseket, illetve tovabbitani a panaszt
a kovetkezo tigyintézési szintre.

o Az igazgaté-helyettes 5 napon beliil koteles egyeztetni az érintettekkel, és megtenni a
megfeleld intézkedéseket.

e Az igazgatd - a panasz benyujtasat kvetd — 15 napon beliil megbeszélést kezdeményez az

érintettekkel, ha sziikséges.

e Azigazgatd - a panasz benyujtasat kovetd - 30 napon beliil irdsban ad tajékoztatast a panasz
kezelésérol.

3. Panaszkezelés tanulo esetében

e A panaszos probléméjaval az osztalyfondkhéz fordulhat.

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az igazgato-helyettes felé.

e Az igazgato-helyettes 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.
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Az egyeztetésen, ha megéllapodas sziiletett, a megallapodast a panaszos és az érintettek
szdban vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.

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

e Ha sziikséges, az igazgat6 a fenntart6 bevonasaval egyeztet a panaszossal.

e A folyamat gazdaja az, akit ligyintézéként a vezetdség megjeldlt.

Amennyiben az iskoldban van mediacioban jartas alkalmazott, és a panasszal érintett felek
elfogadjak kozvetitonek az tigyben, mediacid is tarthatd a konfliktus feloldasara. Az egyeztetést
megallapodasban rogzitik.

Az iskolapszichologus és/vagy a gyermekvédelmi felelés, képviselé is részt vehet az
egyeztetd eljardsban a panasz megnyugtatoé kezelése érdekében, amennyiben az érintettek
elfogadjak személyiiket.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

o A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban toérténd munkavégzés soran esetlegesen
felmertil6 problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése
annak a terliletnek, ahol a probléma felmeriilt.

o A feleldés megvizsgalja 5 napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felels tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 15 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést irasban rogzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldésahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kézosen értékelik a felek a megallapodast.

e Ha a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az igazgatd kozremiikdésével, akkor az
igazgatd a fenntarté felé jelez. Az iskola igazgatdja a fenntarto képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban.

e A folyamat gazdaja az, akit tigyintézéként a vezetdség megjeldlt.

5. Jogorvoslat

A Nemzeti koznevelésrol szolo 2011. évi CXC. térvény 37. §-a rendelkezik arrdl, mely
tigyekben lehet az iskola fenntartdjahoz fordulni.

A nevelési-oktatasi intézmény a tanuldval kapesolatos dontéseit - jogszabalyban meghatarozott
esetben és formaban - irasban kozli a tanuldval, a sziildvel.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztisa ellen a tanulo, a sziild - a
kozléstol, ennek hianyaban a tudomasara jutasatdl szamitott 15 napon beliil - a tanul6 érdekében
eljarast indithat, kivéve a magatartds, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és
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mindsitése ellen. Eljaras indithaté a magatartas, szorgalom €s a tanulmanyok mindsitése ellen
is, ha a mindsités nem az iskola altal alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan
tortént, a mindsitéssel Osszefliggd eljards jogszabalyba vagy a tanuldi jogviszonyra vonatkozé
rendelkezésekbe litkdzik.

A fenntarto6 jar el, és hoz masodfoku dontést

a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény bels6 szabalyzatdnak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem, tovabba

b) a tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuldi fegyelmi tigyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

Az alabbi tgytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a
fenntarté rendelkezik hataskoérrel:

Az Erdi Jarasi Hivatal a kéznevelési intézményben hatésagi ellendrzés keretében vizsgélja
a) az egyenld banasmod kovetelményére,
b) a kotelezo felvételre vonatkozo feladatok ellatasara,

c) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- és tanuldi balesetvédelemre, a tanuldi
oraterhelésre,

d) a tanulmanyok alatti és az allami vizsgdk megszervezésére, lebonyolitisara,
e) az alkalmazasi feltételekre, a kotelezd tantigyi nyilvantartasok vezetésére €s valodisdgara,
/) a minimalis (kotelezd) eszk6zok €s felszerelések meglétére,

g) a koznevelési feladatok ingyenességére, a tankonyvek és mas tanuldi felszerelések
biztositasara,

h) a tanuldi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a dontéshozatalra

vonatkozo rendelkezések megtartasat.

6. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabalyzata tartalmazza.
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7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezeto-helyettes és/vagy iskolatitkdr ,, Panaszkezelési
nyilvantartds”-t vezet, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak madja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tértént, annak dokumentuma

[rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokdnyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

. Ha a panasztevd a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utoirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.
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8. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap
Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve/Anonim panasz:

Erk. szam.:

Ikt. szam:

Panasz leirdsa:

neve:

Kivizsgalas maodja:
Panaszt fogadd

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
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Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




Erdligeti Altalanos Iskola igazgato@erdligetialtalanosiskola.hu

2030 Erd, Di6sdi at 95-99. OM azonosito: 037321 06-23/375-592

3
N\



Erdligeti Altalanos Iskola o

igazgato@erdligetialtalanosiskola.hu

2030 Frd, Diosdi it 95-99.  OM azonosito: 037321 06-23/375-592

Legitimacio

A panaszkezelés eljarasrendjét az Erdligeti Altalanos Iskola neveldtestiilete elfogadta.
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tantestiilet képviseletében tantestiilet képviseletében

Erd, 2024. év oktéber 7. nap

A panaszkezelés eljarasrendjét az Erdligeti Altalanos Iskola sziili szervezete elfogadta.

sziiléi szervezet képviseletében

Erd, 2024. oktéber 7.

A panaszkezelés eljarasrendjét az Krdligeti Altalinos Iskola didkénkormdnyzata

elfogadta. \.
BT et

diakénkormanyzatot képviseletében

A panaszkezelés eljarasrendjét az Erdligeti Altalanos Iskola igazgatéja jévahagyta.
Erd, 2024. oktéber 7.
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