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Panaszkezelési szabalyzat



Bevezetés

A Panaszkezelési szabalyzat célja panaszkezelés soran a jogszabélyok és az iskola belsd szabalyzatai altal
szabélyozott rendet betartsuk és betartassuk, valamint, hogy az Erdi Vordsmarty Mihaly Gimnaziumban
munkavégzés kbzben esetlegesen felmeriilt problémakat, vitdkat a legkordbbi id8pontban, és a

legmegfelel6bb szinten lehessen megoldani.

Panaszkezelésiink sordn figyelembe vessziik szabélyzatainkat, a Nemzeti kdznevelésr6l szolo 2011 évi
CXC. térvényt (tovabbiakban Nkt.) és annak végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrél €s kdzérdekid

bejelentésekrol szolo 2013. évi CLXV. torvenyt.

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

A panaszkezelés sordn arra tdreksziink, hogy a felvet8dott problémék, panaszok az iskoldn beliil megfelel6

szinten rendezddjenek.

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

Az intézmény tanuldit és szilleiket, illetve gondviseldiket; valamint az intézmény dolgozoit panasztételi jog
illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre. Az iskolai kdzbsségei is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanul6k/sziil6k/alkalmazottak. A
pedagdgusok és egyéb alkalmazottak a kdzalkalmazotti tandcson, munkakdzosségeken keresztill, a sziilk a
sziil6i szervezeten keresztiil, a tanuldk a didkdnkorményzaton keresztill is élhetnek panasszal.

A panaszkezelési rend olyan — az orszdgos pedagdgiai-szakmai ellen6rzés éltal is ellendrzott —
jogszabalyban el6 nem irt iskolai szabalyozd dokumentum, amely a panasztételi jog gyakorldsat hivatott
elésegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. §(1) bek. u) pont].

A panasz jogossigit az iskola koteles megvizsgdlni. Jogossédga esetén koteles az ok elharitdsaval
kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelési eljards rendjér8l az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét/térvényes
képvisel6t és minden 1 dolgozdt téjékoztatni kell.

A panaszkezelési eljaras

A panaszkezel§ felé a panasztevOk panaszaikat benyujthatjak:
e személyesen (szoban),

e {rasban (2030 Erd, Széchenyi tér 1.) vagy

e elektronikusan (vingZ.vmg-erd.hu e-mail cimen).

A szébeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgélja és a lehet6 legrovidebb idén beliil orvosolja. Ha a
partner a panasz kezelésével nem ért egyet, akkor a fenntarténél élhet tovabbi panasszal.

Irdsbeli panasz esetén a panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges az iratkezelési szabélyzatnak megfelelSen. A
panaszt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos dlldspontunkat jegyz8kdnyvben rdgzitjiik és az
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érdemi dOntést/intézkedést pontos indoklassal ellitva a panasz kozlését kévetd 15 napon beliil irdsban
megkiildjiik a panaszt tevé részére.

Az iskolaszék részt vesz a tanuldék jogainak érvényesitésével, kotelezettségeinek teljesitésével
Osszefliggésben a nevelési-oktatasi intézmény 4ltal hozott dontések, intézkedések ellen benyijtott kérelmek
elbirdlaséban is. Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre hivatkozédssal az
intézményvezetdséghez benyujtott kérelmet - a fenntarté hatdskérébe tartozéd kérelmek kivételével - az
iskolasz€k, ennek hidnydban, a sziil6i kozosség és neveltestiilet tagjaibél 4116, legaldbb hérom tagh
bizottsag vizsgélja meg,

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel kell tami a
panasz okat, indokaét és ezt kdvetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell.

A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlSen, azonos eljarasok keretében és
szabalyok szerint kezeljiik.

A panasz jogossdgit, az okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetSje koteles megvizsgélni,
jogosséga esetén az ok elharitdséval kapcsolatban déntést hozni, hogy az érintettek megallapodésra jussanak.
A megallapodast irasban kell rogziteni.

Ha a probléma a megéallapodés ellenére is fennmarad, akkor a panaszos, illetve az intézményvezet§ jelenti a
panaszt a fenntart6 felé.

A fenntarté 15 munkanapon belill megvizsgélja a panaszt, és irésos javaslatot tesz a probléma megold4séra.
Panaszkezelés tanul6 esetében

1. A panaszos problémaéjaval az osztalyf6nokhdz fordul.
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Az osztalyfondk aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogosségat, amennyiben az nem jogos, akkor
tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Jogos panasz esetén az osztdlyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.

4. Abban az esetben, ha az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezetd felé.

5. Azigazgato 3 munkanapon belill egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, megéllapoddst a panaszos és az érintettek széban vagy irasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

7. Amennyiben a probléma megoldéaséhoz tiirelmi id6 szilkséges, 1 hénap idStartam utan az érintettek
k6zosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.

8. Ha a probléma ezek utén is fennéll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto felé,

9. Az iskola intézmeényvezet§je a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belill megvizsgalja a panaszt,
ko6zos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

10. A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazddja az intézményvezetG-helyettes, aki a tanév végén ellenbrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat
az éves értékeléshez.



Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés sordn esetlegesen felmeriils
problémakat, vitékat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

1. Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak a
terliletnek, ahol a probléma felmeriilt.

2. A felelés megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds
tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz jogosnak miné&siil, akkor a felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

4, Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodést irdsban rogzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezérult. Amennyiben a panasz megoldasahoz
tiirelmi id8 sziikséges, 1 honap idStartam utdn kozGsen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire
valt be a javasolt megoldas.

5. Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldédott meg se a felelSs, se az intézményvezetd
kozremiikédésével, akkor az intézményvezets a fenntartd felé jelez.

6. 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetSje a fenntarté képviseldjének bevonédsaval megvizsgélja
a panaszt, kdz8s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.

7. Ezutén, a fenntarté képviselGje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a megéllapodast
irasban rdgzitik. Amennyiben tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn kozdsen értékelik, hogy,
hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

8. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

9. Ha a panaszos eddig nem fordult problémaéjaval a munkaiigyi birésdghoz, akkor most mér csak oda
fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdija az intézményvezetS-helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a komekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamolojat az éves értékeléshez.

Jogorvoslat

A Nemzeti kdznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény 37. §-a rendelkezik arrdl, mely tigyekben lehet az
iskola fenntartdjahoz fordulni.

A nevelési-oktatasi intézmény a tanuléval kapcsolatos dontéseit - jogszabdlyban meghatarozott esetben €s
forméban - irasban kozli a tanuldval, a szlilével.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanuld, a szild - a kbzléstd], ennek
hidny4ban a tudomdsira jutdsatél szamitott 15 napon belill - a tanulé érdekében eljarast indithat, kivéve a
magatartds, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és mindsitése ellen. Eljaras indithaté a
magatartds, szorgalom és a tanulmanyok mindsitése ellen is, ha a mindsités nem az iskola altal alkalmazott
helyi tantervben meghatérozottak alapjén tortént, a mindsitéssel Osszefliggl eljards jogszabalyba vagy a
tanuldi jogviszonyra vonatkozo rendelkezésekbe litkozik.

A fenntartd jér el, és hoz masodfoku dontést



@) a jogszabalysértésre vagy az intézmény bels6 szabélyzatdnak megsértésére hivatkozassal benyiijtott

kérelem, tovabba
b) a tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuléi fegyelmi iigyekkel kapcsolatban

érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

Az alébbi igytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a fenntartd
rendelkezik hataskorrel:

Az Erdi Jarasi Hivatal a kéznevelési intézményben hatdségi ellendrzés keretében vizsgilja

@) az egyenld banasmod kovetelményére,

b) akotelezs felvételre vonatkozo feladatok ellataséra,

¢) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- és tanuléi balesetvédelemre, a tanuldi 6raterhelésre,

d) atanulmanyok alatti és az 4llami vizsgak megszervezésére, lebonyolitisara,

e) az alkalmazasi feltételekre, a kotelezd taniigyi nyilvéntartdsok vezetésére és valddisagara,

/) aminimalis (kotelezd) eszkdzok és felszerelések meglétére,

g akoznevelési feladatok ingyenességére, a tankonyvek és mas tanuléi felszerelések biztositésara,

k) a tanuldi fegyelmi eljards megszervezésére, lefolytatdsira, a dontéshozatalra vonatkozé rendelkezések

megtartasat.
Adatvédelmi panaszok

Az adatvedelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabalyzata tartalmazza.

Dokumentacios el6irasok

A panaszokrdl az intézményvezetS-helyettes ,, Panaszkezelési nyilvdntartds -t vezet, melynek a kovetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének id6pontja

A panasztevl neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott dokumentum)

A panaszt az intézmeény nevében fogadd személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgélasdnak mo6dja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztev( tdjékoztatdsdnak idépontja

Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatadsban foglaltakat elfogadja,
illetve ennek hidnyaban jegyz6k6nyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevé a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz8kdnyv utéirataként feljegyzés a
tovabbi teend6(k)rél.
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Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztev$ neve/Anonim panasz:

Erk. szam.:

Tkt. szam:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas modja:

Panaszt fogadd

beosztésa:

Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevd tajékoztatdasdnak id6pontja:




Legitimacié m—

Készitette: ol
Szilasné Mészarobffudit - R
Erdi Vérosmarty Mihaly Glm.nazmm LR
Intézményvezetd ol

A panaszkezelés eljarasrendjét a(z) Erdi Vérosmarty Mihdly Gimnézium nevelGtestiilete, sziil6i szervezete,

didkdnkormanyzata elfogadta.

......................................................

Ellendrizte: 1043 oty (=8
Sark‘o.zll. Marta .......
tankeriileti kdzpont igazgatd
Erdi Tankeriileti Kézpont

A Panaszkezelési Szabélyzat hatlyos: 2019. szeptember 1-jétSl.

Kelt: Erd, 2019.



