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Panaszkezelési Szabalyzat
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1. A szabadlyzat célja

Panaszkezelési szabélyzatunk olyan iskolai szabalyozo dokumentum, amely a panasztételi jog

gyakorlasat hivatott eldsegiteni.

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

A panaszkezelés soran arra kell torekedni, hogy a felvetédott problémak, panaszok az iskolan

beliil, a megfelelé szinten rendez6djenek. A panaszkezelés rendje az iskola Hazirendjében,

SZMSZ-ében nem szabalyozott eseteket érinti.

A panaszkezelési szabélyzatunk jogszabalyi alapja:

a nemzeti koznevelésrél sz016 2011. évi CXC. torvény és végrehajtasi rendeletei,
a panaszokrol €s kézérdeki bejelentésekrdl sz616 2023, évi XX V. térvény,

az iskola belsd szabalyzatai.

2. A panaszkezelés dltalanos szabilyai

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi
jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve
Jogosult intézkedésre.

A panasz elintézése az alabbiakban szabalyozott szinteken, a hivatali Gt betartisaval
torténik. Amennyiben az alsébb szinteken tartott egyeztetések nem vezetnek
eredményre, a panasz jogossdgit, a panasz okéat és annak alapjaul szolgald
kérilményeket az igazgat6 vagy az igazgatohelyettes kételes megvizsgalni.

Az iskola alkalmazottaival kapcsolatos panaszokat a panaszos kérésére kozvetleniil az
igazgato koteles kivizsgalni.

A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt.

A panasz jogossaga esetén az illetékesek kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni, vagy az intézmény vezetdjénél, irdnyitd testiileténél intézkedést
kezdeményezni.

Amennyiben nyilvanvalo, hogy a panaszos rosszhiszemiien jart el, valotlan informaciot
kozolt, vagy a panasztétel soran megsértette mas/masok személyiségi jogat, és ezzel
biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, vagy

valoszinGsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, a
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személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek
vagy személynek — kérelmére — at kell adni.
A panaszkezelési szabalyzatrol az iskolaba Iépésekor minden tanulét,

szlileiket/torvényes képviseldiket, valamint minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

3. Panaszkezelési szintek

I Azilletékes pedagogus és/vagy munkakézdsség-vezetd kezeli a problémat

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat

(W9)

Az igazgatohelyettes kezeli a problémat

4. A panasztevé kozvetleniil az igazgatdhoz fordul

4. A panaszKkezelési eljaras

* A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz

okat, és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A panaszokat és a panaszosokat megkiildnboztetés nélkiil, az egyenld elbanas elvének

megfeleléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kételezo.

A panasztevék panaszaikat megtehetik:

- személyesen

- telefonon (06-29-435-040)

- irasban (2241 Siilysap, Malom u. 16-20.)

- elektronikusan (moraferenc.sulysap@cegleditk.hu)

A panaszt mindig régziteni kell: érkeztetni, iktatni sziikséges. A szobeli panaszrol

JjegyzOkonyvet kell felvenni.

Névteleniil, irdsban bejelentett panasz esetén az igazgatd dont az eljards esetleges

meginditasarol.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — a pedagogus, az osztalyfonok, az

érintett munkak6zosség vezetdje és igazgatohelyettes, igazgato hataskorébe tartozik.

- A pedagogus hataskérébe tartozik a pedagégus munkajaval, szaktargyi oraival,
tanoran kiviili foglalkozasaival, tanitdsi és nevelési modszereivel, értékelésével,

kommunikécidjaval, stb. kapcsolatos panaszok kezelése.
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- Az osztalyfénok hataskorébe tartozik osztalyfonski feladataival, illetve az osztaly
diakjaival kapcsolatba hozhaté panaszok kezelése.

- Az érintett munkakozosség-vezetd hatdskorébe tartozik a munkak6zsség szakmai
munkéjahoz, munkatervéhez kapcsolodo, szaktargyi, szakmédszertani problémak
kezelése.

- Az igazgatd (igazgatohelyettes) hataskdrébe tartozik a helyettesek munkakéri
leirasaban rogzitett intézményi feladatokkal kapcsolatos panaszok kezelése, illetve

az igazgato illetékes az eldzdekben nem emlitett panaszok esetében.

5. Panaszkezelés tanulé esetében

A panaszos problémajaval az érintett pedagégushoz vagy az osztalyfonskhoz fordul.
Az érintett pedagdgus vagy osztalyfénsk S tanitasi napon beliil megvizsgalja a panasz
Jogosséagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az érintett pedagogus, illetve az osztalyfdnok egyeztet az
érintettekkel (esetmegbeszélés). Ha ez eredményes, akkor az eset megnyugtatdan
lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt azonnal az igazgat6 felg.

Az igazgat6 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, és annak eredményeként a megallapodast a panaszos €s az €rintettek
irasban rogzitik. Amennyiben elfogadjak a megallapodasban foglaltakat, az egyeztetés
eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6étartam utan
az érintettek — a hataridé lejartat kovetd S tanitasi napon beliil — k6zdsen értékelik, hogy
mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a fenntartot is bevonjak a probléma megoldasanak
kidolgozisaba. Az iskola igazgatoja 15 munkanapon beliil a fenntarté bevonasaval is
megvizsgalja a panaszt, k6z6s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszossal, térvényes képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.
Az iskola igazgatdja a fenntartdo bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a

panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
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A panaszkezelési folyamatokat az igazgatohelyettesek a tanév végén ellenérzik, Osszegzik a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a korrekciot az adott lépésnél, és elkészitik a

beszamolot az éves értékeléshez.

6. Panaszkezelési eljarisrend az alkalmazottak részére

* A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

* Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatia ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

* A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az iigyet a panaszossal.

* Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

* Ezt kdvetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
clfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult.

* Amennyiben a panasz megoldaséhoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap iddtartam utan
kozdsen értékeli a panaszos €s a felelds, hogy valt be a javasolt megoldas.

* Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az 1gazgatd
kozremiikodésével, akkor az igazgaté a fenntart6 felé jelez.

* 15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kz9s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

* Ezutan, a fenntarto képviseldje, az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban régzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utén kézosen
ertekelik, hogyan valt be a javaslat. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a
megoldast irasban rogzitik az érintettek.

* Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birosaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljérast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A panaszkezelési folyamatokat az igazgatohelyettesek a tanév végén ellendrzik, Osszegzik a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél, és elkészitik a

beszamolot az éves értékeléshez,
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7. Dokumentacios el6irasok
A panaszokrol az igazgatohelyettesek ,.Panaszkezelési nyilvantartas™t vezetnek, melynek a
kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

l. A panasz tételének idépontja

2. A panasztevd neve

LI

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

4. A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa
5. A panasz kivizsgaldsanak modja, eredménye

6. Azesetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

8. A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tértént, annak dokumentuma

10. Tajékoztatast a panaszkezelés kovetkezé szintjérél

11. Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

12. Ha a panasztevé a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



Ceglédi Tankeriileti Kozpont

g Siilysapi Méra Ferenc Altalinos Iskola
[ § 2241 Siilysip, Malom u. 16-20. Tel.:29/ 435-040 moraferenc.sulysap@cegleditk. hu

8. Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

@naszkezelési Nyilvantarto Lap

1

Panasztétel idopontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalds modja:

Panaszt fogadé

| beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a Siilysdpi Mora Ferenc Altalanos Iskola nevelétestiilete
elfogadta.

A szabdlyzatot a Sziil6i Szervezet és a Didkonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Siilysép, 2023. 09.01.
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