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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Hatalyos: 2023. szeptember 1.

Fels6pakonyi Herman Otté Altalanos Iskola
2363 Fels6pakony, Iskola utca 20.




A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti
meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a szaktanar, osztalyfonok
intézményvezetd helyettes koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezet6jénél intézkedést kezdeményezni. Ha a
panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, az intézményvezetd tajékoztatast koteles
adni a panaszosnak, hogy a panaszaval milyen hat6saghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a
kapcsolatot a hatosagokkal.

A nemzeti kozneveléstdl sz6lo 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodo jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanuld érdekében az iskola, dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetdség jogorvoslatot kérni.

A szabalyzat idébeli és személyi hatalya

A szabalyzat a kiadas napjatdl visszavonasig érvényes, személyi hatalya kiterjed az iskolaval
tanuloi jogviszonyban all6 tanulokra, sziileikre, az intézmény alkalmazottaira.

1. A panaszkezelés 1épcsofokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul,

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat vagy az intézményvezetd helyetteshez fordul,

3. Az intézményvezetO-helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezetohdz fordul,

4. A panasztévo kozvetleniil az intézmény vezetdjéhez fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras sziiloi panasz esetén
A panaszkezelOk felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen a pedagdgus megkeresésével (egyeztetett iddpontban);
e szOban ¢€s irasban az intézmény vezetdjének cimezve;
e elektronikusan.

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggéen — a szaktandr, az osztalyfonok, az
intézményvezetd helyettes vagy az intézményvezetd illetve a fenntartd hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanulo és sziilo esetében

A panaszos problémdjaval a szaktandrhoz vagy osztalyfonokhoz fordul. A szaktanar vagy
osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.



Jogos panasz esetén a szaktanar vagy osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan lezarul. A szaktanar vagy osztalyfonok a jogos és a nem
jogos  panaszokrol szoban beszamol az  intézményvezetd-helyettesnek és  az
intézményvezetonek.

Abban az esetben, ha a szaktanar vagy osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti
a panaszt azonnal az intézményvezetO-helyettes felé. Az intézményvezeto-helyettes 2
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, sziikség esetén be kell vonni a munkakdzosség-
vezetot is a kivizsgalasba. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az €rintettek széban v.
irasban rogzitik ¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi 1d0 sziikséges, 2 hét idotartam utan az érintettek
kozosen értekelik a bevalast az intézményvezetd iranyitasaval. Ha a probléma ezek utén is
fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az intézményvezeto felé.

Amennyiben a panasz irasban vagy elektronikusan az intézményvezet6hdz érkezik az
intézményvezetd 30 napon beliil irdsban valaszt ad a panaszra.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto fele.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban t6rténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SzMSz
szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. A felelés megvizsgalja 3
munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds tisztazza az
ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal. Ezt kovetden a felelos €és a panaszos az egyeztetést, megallapodast
irasban rogzitik ¢és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. A felelds a jogos és a nem jogos panasz esetén is jelez az
intézményvezetonek. Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 2 hét
id6étartam utdn kozosen értékeli a panaszos €s a felelos a bevalast. Ha a tlirelmi 1d6 lejartaval a
probléma nem oldddott meg se a felelds, se az intézményvezetd helyettes kozremiikodésével,
akkor az intézményvezetd helyettes az intézményvezetd felé jelzi. Az intézményvezetd 15
munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan az
intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a megéllapodést irdsban rogzitik. Ha a tiirelmi id6
lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az intézményvezetd kézremiikodésével,
akkor az intézményvezetd a fenntartdo fel¢ jelez. Ha a panaszos a fenntarté irasbeli
intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkaiigyi birésaghoz fordulhat. Az eljarast
torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezetd helyettes ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni,
melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja



2. A panasztevo neve

3. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

8. A panasztevl tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a t4jékoztatés irdsban tortént, annak dokumentuma

10. irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzdkonyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevo a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utoirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

Panaszkezelési nyilvantartas

Intézmény neve:

Panasz sorszama,
iktatdszama:

Panasz tételének idépontja:
Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

(irott dokumentum csatoldsa)

Panaszt befogadd neve,
beosztasa:

Panasz kivizsgalasanak
modja:

Panasz eredménye:




Sziikséges intézkedés
megnevezése, varhatod
eredménye, elutasitds esetén
annak indoklésa:

Panasztevo tajékoztatasanak
idépontja:

Panasz lezarasanak idépontja:

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Fels6pakonyi Herman Ott6 altalanos Iskola tantestiilete
elfogadta.

Kelt.: Felsépakony, 2023. augusztus 25.

SzMK elndk DOK segité pedagogus

Matisz Zsolt
igazgatd



