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A panaszkezelési rend a nevelési-oktatasi intézményben
Bevezetés
Az intézmény panaszkezelési szabalyzatanak alapja:

e 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a k6zérdeki bejelentésekrol,

e 2011. évi CXIIL torvény az informécidos Onrendelkezési jogrol és az informécid
szabadsagrdl,

e 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet nevelési- oktatasi intézmények miik6désérol és a

koznevelési intézmények névhasznalatarol.

Az intézmény tanuloit, sziileiket/gondviselSiket (gyam, térvényes képviseld, nevel®sziild),
valamint az intézmény dolgozoéit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény a panaszkezelés
lépcsofokai szerint koteles megvizsgalni.

A panaszkezelés 1épcsdfokai:
I. szint: szaktanar
II. szint: osztalyf6nok,
III. szint: intézményvezetd-helyettes (székhelyintézmény), tagintézmény-vezetd
IV. szint: intézményvezeto,
V. szint: fenntarto.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitdasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, irdnyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési Szabélyzat”-r6l az iskoldba lépéskor a hdzirenddel egyiitt minden tanulét,
sziileiket, gondviseldiket, és minden 0j dolgozét tajékoztatni kell.

A panaszkezelés célja: a sziilok, gondviseldk, az intézményben alkalmazottak (alkalmazotti
kor intézményvezetd és helyettes) a munkavégzés/tanulds soran keletkezé problémakat
mihamarabb rendezni tudjak.

A szabdlyozasért az intézményvezet6 a felel6s.

A szabalyzat hatdlya kiterjed az intézményben dolgozokra, sziil6kre, gondviselokre és
tanuldkra.

A szabélyzat hatalyba 1épése: 2018. szeptember 1.

A szabdlyzatot 3 évente kell feliilvizsgalni.



Eljarasi rend:

I

A panaszt, a vélt vagy valés problémat elsdsorban és el8szér a ,,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Eredménytelenség esetén hatélyba 1ép a panaszkezelési szabalyzat.

Ha a panasz nem megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelére, a panaszost
ezzel egyidejlileg értesiteni kell.

A panaszt legaldbb a harmadik szintt6l irdsba kell foglalni.

Az eljarési rendet az tigyben érintettekkel ismertetni kell.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentacio tarolasdnak az iranyadd szabalyozas
szerint kell térténnie.

Az intézményvezet6 jogosult a panaszkezelés folyamatat ellendrizni, sziikség esetén
intézkedni.

Minden panasz esetén az intézmény vezetdje irasban dont,

Tanuldi panasz esetén a tanul6 az osztélyfénokéhez, vagy a DOK-vezetdjéhez, vagy az
intézményvezetdhoz vagy a fenntartbhoz nyujthat be panaszt, az eljarasi szintek
megtartasaval.

Formalis panaszkezelési eljaras

szobeli irasbeli
személyesen papir alapon
telefonon elektronikusan

Tevékenységek szintjei, 1épései:

1. A sziilékre, gondviselékre vonatkoz6 eljarasi rend
- osztalyfénok (jogos panasz esetén egyeztetés),
- intézményvezets, 3 munkanapon beliil egyeztetés, irdsban rogzités,
- egy hénap tiirelmi id6
- eredménytelenség esetén, jelentés a fenntart6 felé,
- fenntart6 €s intézményvezetd k6zos javaslatot tesz 15 napon beliil.
1. szint IL-III. szint IV. szint
Hatarid6 maximum 10 munkanap | 3 munkanap (egyeztetés, 30 nap
(jogos panasz esetén irasban r6gzités)
. 15 nap
egyeztetés)
Felel6s pedagdgus intézményvezet6, fenntarto
intézményvezetd-helyettes,




2. Alkalmazottakra vonatkoz6 eljarasi rend (szoban, vagy irasban)

sz6ban vagy irasban,

3 munkanapon beliil vizsgalat,

ha jogos a panasz 5 munkanapon beliil egyeztetés,

megallapodds irasban,

a bevalés kozos értékelése (1 honapon beliil),

megegyezes hidnyaban fenntartéi beavatkozas 15 napon beliil,

veégsd esetben munkatigyi birdsag (Veszprémi Munkaiigyi Birosag Veszprém,
Var utca 19.)

I. szint II.-1I1. szint IV. szint
Hatarido - 3 munkanapon belill vizsgalat, | 15 nap
ha jogos a panasz 5
munkanapon beliil egyeztetés
Felel6s - intézményvezetd, fenntart6

intézményvezet6-helyettes,

A panaszkezelési eljaras dokumenticiéjanak eléirasai:

1. A panasz tételének id6pontja.
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A panasztevl neve.

A panasz lefrasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott dokumentum).
A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztésa.

A panasz kivizsgélasanak médja, eredménye.

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye.

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve.

A panasztevd tajékoztatdsanak idépontja.

Ha a t4jékoztatés irasban t6rtént, annak dokumentuma.

10. Irasban tett panasz esetén a panasztevo nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hinyaban jegyzokonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkdnyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.



Egyéb rendelkezések
A szabalyzat személyi és id6beli hatalya:

A szabélyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjaira
kiterjed.

A szabélyzat elérhetGsége:
Az intézmény székhelyén, a helyben szokasos médon kell elérhetdvé, kdzzé tenni.

A szabdlyzat hatalyba 1épése: 2018. szeptember 1.

/ intézményvezet



Kapcsolodé dokumentumok:

e SZMSZ
e Munkakoéri leirasok
o Jratkezelési szabalyzat

Kiegészité dokumentumok:

e Panaszgylijt6 irattarold
e Panaszkezelési nyilvéantart6 lap (1. szami melléklet)



Jovahagyasi, egyetértési véleményezési zaradék

A Tapolcai Bardos Lajos Altaldnos Iskola Panaszkezelési Szabalyzatanak
tartalmdval kapcsolatban a nevelStestiilet 2018. jinius 28. napjan egyetértését
kinyilvénitotta és elfogadta.

A Tapolcai Bardos Lajos Altalanos Iskola Panaszkezelési Szabalyzatanak
tartalmaval kapcsolatban a sziil6i szervezet tagjai 2018. augusztus 29. napjan
egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta.

A Tapolcai Bérdos Lajos Altaldnos Iskola Panaszkezelési Szabalyzatdnak
tartalmaval kapcsolatban a didkoénkorményzat tagjai 2018. szeptember 11. napjén
egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta.

2. szamu melléklet: jelenléti ivek



1. szamu melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idopontja:

Panasztev6 neve:;

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panasz fogad6 - — -

beosztésa: Kivizsgélas eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevo tajékoztatasdnak idépontja:




