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Panaszkezelési rend az iskolaban

- Az iskola tanuldit, sziileiket/értesitendd hozzatartozokat, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

- Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre.

- A jogorvoslati kérelem benyujtasara a tanuld/sziil6 a tudomasra jutastol szamitott 15 napon
beliil jogosult.

- A panasz jogossagat, a koriilményeket az iskola vezetoje/tagiskola-igazgatoja vagy helyettesei
kotelesek megvizsgdlni. Az iskola alkalmazottjaival kapcsolatos panaszokat az foigazgato
koteles kivizsgalni.

- Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az iskola
vezetdjénél, vagy az iskola fenntartdjanal intézkedést kezdeményezni.

- A panasz vizsgalata mell6zhet, ha azonosithatatlan személy altal keriilt benyujtasra.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezeleésének,
kivizsgalasinak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon iskolai
tevékenységilinknek.

Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek ¢és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A panaszok tipusa

1. Az egyes iskolai dontésekkel kapcsolatos jogorvoslati kérelmek, jogszabalysértés vagy
érdeksérelem alapjan. (NKT. 37—38.§ alapjan)
Nem lehet jogorvoslati eljarast kezdeményezni a magatartds, szorgalom, valamint a
tanulmanyok mindsitése ellen. Kivétel, ha a mindsités nem helyi tanterv alapjan tortént, vagy a
mindsitéssel dsszefiiggod eljaras jogszabalyba titkozik.
A dontést elsé fokon az iskola hozza. Masodfokon a fenntarto jogosult eljarni a NKT. 37.§ (3)
bekezdése szerinti
- érdeksérelemre hivatkozassal (tanuloi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a
tanuloi fegyelmi tgyekkel kapcsolatban),
- jogszabalysértésre hivatkozassal,
- az iskola belsé szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal benyujtott kérelem
tekintetében.
A masodfoku dontés ellen — érdeksérelem, jogszabalysértés esetén — a birdi jogorvoslat
biztositott.
A fenntart6 a 37. § (3) bekezdésében meghatarozott eljarasban
a) a kérelmet elutasithatja,
b) a dontést megvaltoztathatja, vagy
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c¢) a dontést megsemmisitheti, és a nevelési-oktatasi iskolat uj dontés meghozatalara
utasithatja.

2. Az iskola valamely pedagdgusdval, vezetdjével, az iskola miikidésével kapcsolatos
panaszbeadvanyok, bejelentések.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem tartozik a NKT. 37-38.§-a
szerinti jogorvoslat eljaras hatalya ala. A panasz lehet javaslat vagy kozérdekl bejelentés is. Az
iskola miikddésének torvényességi ellenérzése a fenntartd jogkore, a miikodésre iranyuld
panasz elsOdlegesen a fenntarté jogkorébe utalandé. Amennyiben a panaszt valamely
pedagogus ellen tették, elsddlegesen a munkaltatéi jogokat gyakorld féigazgatd feladata a
panasz kivizsgalasa, a sziikséges intézkedések megtétele.

Intézkedések a panasz alapjan:
- a jogszerl vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyredllitasa, az ehhez sziikséges
intézkedések megtétele,
- a feltart hibak okainak megsziintetése,
- az okozott sérelem orvoslasa és indokolt esetben a felel9sségre vonas kezdeményezése

A panaszkezelés lépcsifokai

1. Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul.
2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az illetékes féigazgatohelyetteshez fordul.
3. Az illetékes foigazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy a foigazgatohoz fordul.

4. A panasztevo kozvetleniil a féigazgatohoz fordul.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
* szOban - személyesen: fogadodran, egyéni fogadooran, sziiloi értekezleten, SZMK
értekezleten (melyrdl feljegyzés késziil)
» irasban: postai uton, levélben, személyesen atadott iratban, elektronikus tuton (3562
Onga, Gorgey u. 2. — iskolaonga@gmail.com
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — a pedagogus, osztalyfondk az érintett
foigazgatohelyettes, foigazgato hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja, és az indokléassal ellatott dontést,
hatarozatot a lehet6 leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil irasban megkiildjiik a déntést a panaszos részére.
Az iskola altal hozott hatdrozatot meg kell indokolni. A hatarozatnak a rendelkez$ részben
tartalmaznia kell (20/2012. EMMI r. 85.§(2)

a) a dontés alapjaul szolgald jogszabaly megjelolését,

b) amennyiben a dontés mérlegelés alapjan tortént, az erre térténd utalast,

¢) a merlegelésnél figyelembe vett szempontokat €s

d) az eljarast megindité kérelem benyujtasara torténé figyelmeztetést.
Ha a panaszkezelés nem az iskola hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatjuk a panaszost, hogy a
panaszaval milyen hatésaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a hatosagokkal.
A nemzeti kdzneveléstdl szold 2011, évi CXC. torvénybe €s a kapcsolodo jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanulé érdekében az iskola dontése,
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intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen, vagy érdeksérelem alapjan van lehetéség
jogorvoslatot kérni.

Panaszkezelési eljarasrend a koznevelésben foglalkoztatottak és az alkalmazottak részére

Célja: Az iskolai koznevelésben foglalkoztatottak és alkalmazottak panasza esetén a korrekt €s
jogszert eljaras lebonyolitasa.

Hatdkore: a koznevelésben foglalkoztatottak és alkalmazotti kor.

Feleldse: az iskola vezetdje.

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas.

A folyamatleiras tartalma

1 szint:

1. A koznevelésben foglalkoztatottak €s az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban
eljuttatjia ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a
probléma felmeriilt.

2. Az 1. szinten a felelés 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felels 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

4. Ezt kovetden a felelos és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogziti, elfogadja
az abban foglaltakat. Feljegyzést készitenek, s a probléma megnyugtatoan lezarult. Ha a panasz
megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, ugy az érintettek 1 honap utan értékelik a bevalast.

5. Ha a probléma nem oldédott meg a felelés kozremiikodésével, a tiirelmi id6 lejartaval sem,
akkor a féigazgaté 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma
kezelésére. Ezutan a foigazgato egyeztet a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

11 szint:

6. Ha még ekkor sem oldddott meg a gond, a foigazgatd a fenntartonak jelzi azt — irasban.
Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartéhoz fordul, a jogszabalynak megfelelden.
7. A fenntartd képviseldjének bevonasaval vizsgalja tovabb a f6igazgato a panaszt. K6zos
javaslatot tesz irasban is a probléma kezelésére.

8. Ezt kovetoen az iskola féigazgatdja, a fenntarto képviselGje egyeztet a panaszossal. A
megallapodast irasban rogzitik.

9. Ha tiirelmi id6 sziikséges a panasz orvoslasara, akkor 1 honap idétartam utan kézdsen
értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatoan zarult le, a megoldast irasban rogzitik az
érintettek. Ha a panaszos a fenntartoirasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémdjaval a
munkaiigyi birdsaghoz fordulhat.

1l szint:

10. Ha a panaszos eddig nem fordult a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat.

Az eljarast térvényi szabéalyozok hatarozzak meg. A folyamat gazdaja a féigazgato, aki a tanév
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 9sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciokat az adott 1épésnél, s elkésziti beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

Célja: A tanulok panasza esetén a korrekt és jogszert eljaras lebonyolitdsa.
Hatokore: a tanulok/sziilok kore.
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Felelése: osztalyfonok, igazgato.
Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas.

A folyamatleiras tartalma

I szint:

1. A panaszos a problémajaval az osztalyfénckhoéz fordul.

2. Az osztalyfonok még aznap, legkés6bb masnap megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a probléma
megnyugtatéan lezarult.

1I. szint:

4. Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, azonnal kozvetiti a
panaszt a foigazgatonak.

5. A foigazgato 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos és az érintettek szoban és irasban rogzitik,
elfogadjék az abban foglaltakat. Igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az érintettek kdzosen értékelik a
bevalast.

111. szint.

7. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartonak.
8. Az iskola foigazgatdja a fenntarté bevonasaval 15 napon beliil megvizsgélja a panaszt, kdzds
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

9. A fenntarto egyeztet a panaszos képviseldjével. Ezt irdsban rogzitik.

10. Az gy végig vitele utan a birdsagi lehet6ség van hatra, a panaszos bejelenti panaszat az
oktatasi jogok biztosahoz.

A folyamat gazdaja a foigazgatd, aki a tanév végén ellendérzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, s elkésziti
beszamolojat az éves értékeléshez.

Dokumentacios eldirasok

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas™-t vezet, melynek a kdvetkezo adatokat
kell tartalmaznia:

- a panasz tételének iddpontja,

- a panasztevo neve,

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

- a panaszt az iskola nevében fogadd személy neve, beosztasa,

- a panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye,

- az esetleg szikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye,

- az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve,

- a panasztevo tajékoztatasanak idopontja.

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma
- [r4sban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tijékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6kdnyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.
- Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado Neve: Kivizsgalas modja:

Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedes:

Végrehajtasért felel6s neve: | Panasztevo tajékoztatdsanak | Megjegyzés:
idopontja:

Az ongai Gorgey Artir Altaldnos Iskola és AMI didkonkormanyzata és sziiléket képviseld
Sziiléi Munkakozosség vezetdsége az iskola panaszkezelési szabalyzatanak modositasaval
kapcsolatos

leménygzési jogat gyakorolta, az abban foglaltakkal egyeteért.
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