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Panaszkezelési rend az intézményben

Bevezetés

A panaszkezelési eljaras célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola bels6 szabalyzatai 4ltal
elvart normakat betartsuk és betartassuk. A panaszkezelés soran arra téreksziink, hogy a felvet6dott problémak,
sérelmek az iskolan beliil megfelel6 szinten rendezddjenek.

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

Panaszkezelés sordn figyelembe vett jogszabalyok:

- A panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. térvény

- A nemzeti k6znevelésrdl szol6 2011. évi CXC térvény

- A nevelési-oktatasi intézmények miikédésérol és a kdznevelési intézmények
névhasznalatardl sz616 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet

- A nemzeti koznevelési térvény végrehajtasardl szo16 229/2012. (VIIL28.) Korm. rendelet

L Altalnos alapelvek

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriild problémakat
a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, iskola kozosségeit (DOK, SZMK) valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

A panasz olyan kérelem, mely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul.
Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, vagy jogosult intézkedésre.
A panasztétel és panaszkezelés soran az eljarasrendet €s a szolgalati utat be kell tartani.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a III. fejezetben meghatarozott iigyfelelds koteles
megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél intézkedést
kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabalyzatrdl és tartalmardl az iskoldba 1épéskor a tanuldt és térvényes képviseldjét, valamint
minden uj dolgozot tajékoztatni kell.



Piliscsévi Altalanos Iskola Zakladna Skola Civ

2519 Piliscsév, Iskola utca 1-3.
Tel: 06/33-555-004, 06/30-2427141

Honlap: www.csevisuli.hu ; email: piliscsev.iskola@gmail.com

II. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok jelzéseiket megtehetik:

- személyesen
- {irasban (levelezési cim: Piliscsévi Altalanos Iskola, 2519 Piliscsév, Iskola utca 1-3.)
- elektronikusan (intézményi e-mail cim: piliscsev.iskola@gmail.com)

Az intézményben a panasziigyek kezelése, amennyiben a panaszosnak az érintett személlyel nem sikeriil
megoldast talalni a III. fejezetben leirtak szerint torténik.

Az eljaras soran a megbeszéléseket irasban dokumentalni kell (Panaszkezelési Nyilvantartd Lap). A nevelési-
oktatasi intézménybe érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rendjét az iratkezelési
szabalyzatban kell meghatarozni.

A panasziigyek kivizsgalasara és lezarasara 30 nap all rendelkezésre.

III. A panaszkezelés lépcséfokai, iigyfelelosok és feladataik
Eljaras folyamata.

eljaré személy szint eredmény/diontés
érintett pedagogus intézmény megoldott ligy vagy magasabb szintre keriil

X

panaszos osztalyfénok intézmény megoldott {igy vagy magasabb szintre keriil

l

intézmény vezet6je intézmény I. fokon

I

tankerileti igazgaté fenntartd |1l. fokon

Eljdrdsrend a pedagdogusra irdnyulo panasz esetén

1. Panasz esetén elGszor az érintett pedagogus felé kell a jelzést megtenni, elsé fokon 6 kezeli a problémat.
Amennyiben a felek nem taldlnak megoldast, a felek az ligyben érintett tanuld osztalyfondkéhez
fordulhatnak.

2. Megkeresés esetén az osztalyfondk kezeli a problémat. Amennyiben nem sziinik meg a panasz oka, a felek
az igazgatohoz fordulhatnak.

3. A felek jelzése utan az igazgato kezeli a problémat.

4. Az intézményi panaszkezelés legfels6bb szintje az intézményvezetdi intézkedés, amennyiben alsobb
szinten nem sikeriilt a panaszt kezelni.
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Abban az esetben, ha nem sikeriil intézményen belill megnyugtaté megoldast taldlni, akkor a felek a
tankeriileti igazgatohoz fordulhatnak.

Eljdrdsrend tanulora iranyuld, illetve tanulokat érinté panasz esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfondkhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap, vagy legkésdbb a kovetkezd tanitasi napon megvizsgéalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal. A megbeszélésrol feljegyzés késziil.
Jogos panasz esetén az osztalyfdnok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul. A megbeszélésrdl feljegyzés késziil.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémét, koézvetiti a panaszt az igazgatd
felé.

Az igazgaté 3 munkanapon belill egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek {rdsban rogzitik és alairasukkal elfogadjdk az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményesnek tekinthetd.

Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utén az érintettek koz6sen
értékelik a bevalast. A megbeszElésrdl feljegyzés késziil.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos, kiskori esetén annak térvényes képviseldje jelezheti a
panaszt a fenntart6 felé.

A fenntart6 sajat panaszkezelési eljarasanak megfelelden jar el az tigyben.

. A folyamat gazdaja az iskola az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi

a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1€pésnél, €s elkésziti beszamolojat az éves
értékeléshez.

Eljardsrend alkalmazottakra irdnyulo, illetve alkalmazottakat érintd panaszok esetén

1.

Az alkalmazott panaszat irasban vagy szdéban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. Szoban térténd panasz esetén feljegyzést kell késziteni.

A felelés 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felel6s
tisztazza az ligyet a panaszossal, amir6l feljegyzést késziil. :

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, majd — szlikség
esetén — tovabbi érintettekkel. A megbeszélésekrol feljegyzés késziil.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos, valamint az érintettek az egyeztetés eredményét, a megallapodast
irasban rogzitik és alairasukkal igazoljak, hogy elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a
probléma megnyugtatoan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan a panaszos és a felelds
kozosen értékeli a bevalast. A megbeszélésrol feljegyzés késziil.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem olddodott meg a felelés kozremiikddésével, akkor a panaszos
vagy a felel6s az igazgaté felé jelzi a problémat.

Az ligy tovabbitasa esetén az intézményvezetd kezeli az ligyet. Amennyiben kozremiikdésével nem sikeriil
megnyugtatdéan rendezni a problémat, a tankeriileti igazgatéhoz fordul.
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8. A fenntartd sajat panaszkezelési eljardsdnak megfelelden jar el az ligyben.

9. Haaprobléma ezen a modon sem volt orvosolhato, a panaszos az illetékes birésaghoz fordulhat. Az eljarast
térvényi szabalyozok hatarozzak meg,

10. A folyamat gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellenbrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a
tapasztalatokat. Ezek alapjan javaslatokkal, észrevételekkel segitheti az intézmény munkajat, és elkésziti
beszamolojat az éves értékeléshez.

IV. Az eljiaras dokumentalasa

Az eljaras soran lefolyt megbeszélésekr6l, megallapodasokrol irdsbeli feljegyzést kell késziteni, azt iktatd
szémmal ellatni.

A panaszokrol az igazgaté ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell
tartalmaznia:

A panasz megtételének idopontja

A panasztevo neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz megtétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztésa

A panasz kivizsgalasanak ideje, modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtisaért felelos személy neve, beosztasa

A panasztevo téjékoztatasdnak idépontja, modja, eredménye

A panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban
jegyzdékonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.
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Mellékletek: Az eljaras soran keletkezett iratok.



