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1. Bevezetés

* A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok és az iskola
belsé szabalyzatai 4ltal szabdlyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezelésiink soran
figyelembe vessziik szabalyzatainkat, az Nki-t és végrehajtdsi rendeleteit, valamint a pana-
szokrol és kézeérdekli bejelentésekrdl szo616 2013. évi CLXV. térvényt.

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

A panaszkezelés sordn arra toreksziink, hogy a felvet6dott problémdk, panaszok az iskolan
beliil megfeleld szinten rendez6djenck.

e A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabalyozasra az
iskola hazirendjében, SZMSZ-ében.

* Az iskola tanuléit, térvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti
meg.

¢ A panaszkezelési rend olyan — az orszdgos pedagdgiai-szakmai ellendrzés altal is ellendrzétt
— jogszabalyban el6 nem irt iskolai szabélyozd dokumentum, amely a panasztételi jog gya-
korlasat hivatott elésegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. §(1) bek. u) pont].

e A panasz jogossagat az iskola koteles megvizsgalni. Jogossdga esetén koteles az ok elhdrita-
saval kapcsolatban intézkedni.

e A panaszkezelési cljards rendjérél az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden tanu-
l6t/térvényes képviseldt és minden Uj dolgozdt tajékoztatni kell.

2. A panaszkezelés lépesofokai

1. A szaktanar kezeli a problémat, vagy az osztalyfondékhoz fordul

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6-helyetteshez fordul.

3. Az intézményvezetO-helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezetéhdz fordul.
4. A panasztevo kdzvetleniii az intézményvezetéhoz fordul.

5. Az intézményvezetd a fenntartéhoz fordul a probléma megoldasa érdekében.

3. A panaszkezelési eljaras

A panasz benyujthato:

e személyesen

o irasban (2084 Pilisszentivan, Szabadsag 0t 87.)

¢ elektronikusan (iskola@pilisszentivan.hu),

A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni szilkséges az iratkezelési szabaly-
zatnak megfeleléen. Ha szobeli a panasz, jegyzOkonyvet kell rola felvenni. A nevelési-oktatdsi

2



intézménybe érkezett vagy az intézményen belill keletkezett iratok kezelésének rendjét az iratke-
zelési szabalyzatban kell meghatarozni. Az iranyadé szabalyok:

o iskola iratkezelési szabélyzata €s

= 220/2012. (VI 31.) EMMI rendelet 85. §-a.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — a szaktanar, az osztalyfonok, az intézmény-
vezetO-helyettes vagy az intézményvezetd hatdskorébe tartozik.

Az iskola kozdsségei is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanulok/sziilok/alkalmazottak.,

A pedagdgusok ¢s egyéb alkalmazottak a kozalkalmazotti tandcson, munkakdzdsségeken
keresztiil, a sziil6k a sziiléi szervezeten keresztiil, a tanuldk a diakonkormanyzaton keresztiil is
éthetnek panasszal. A DOK leginkabb a tébb tanulé érdekét érinté ligyekben tud hathatés
képviseletet biztositani. A DOK jogait, kételezettségeit a DOK SZMSZ-¢ tartalmazza. A sziil6i
szervezet miikodésének szabalyait a sziiloi szervezet SZMSZ-e rogziti.

Az Nkt. 73. §-a szerint az iskolaban a sziilok jogaik érvényesitése, kotelességilk teljesitése érde-
kében, az intézmény miikodését, munkajat érintd kérdésekben véleményezési, javaslattevd jog-
gal rendelkezd sziildi szervezetet (k6zbsséget) hozhatnak létre. A sziildi szervezet:
e figyelemmel kiséri a gyermeki, tanuléi jogok érvényesiilését,
¢ apedagdgiai munka eredményessegét,
¢ a gyermekek, tanuldk csoportjat érintd barmely kérdésben t4jékoztatdst kérhet a
nevelési-oktatasi intézmény vezetdjétol,
s az e korbe tartozo tigvek targyalasakor képviselje tandcskozasi joggal részt vehet
a neveldtestiilet értekezletein.

Az Intézményi Tandcs részt vesz a tanulok jogainak érvényesitésével, kotelezettségeinek teljesi-
tésével Osszefuggésben a neveiési-okiatasi iniézmeény altai hozott doniesek, intézkedések ellen
benyijtott kérelmek elbirdlasdban is. Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre hi-
vatkozéassal az intézményvezetoséghez benyijtott kérelmet - a fenntarté hataskoérébe tartozéd ké-
relmek kivételével — az Intézményi Tandcs, ennek hidanyaban, a sziil6i kozosség és nevelbtestiilet
tagjaibol 4116, legalabb harom tagl bizottsag vizsgalja meg.

A panaszkezelés szintjei

1. A probléma megoldasat a panaszos tanuld/sziil6 a szaktanartol/ osztalyfonéktol kérheti.

Az iskola alkalmazottja problémajaval az intézményvezet6t keresi meg.

2. Barmely iskolai alkalmazott, akit panasszal megkerestek, 15 napon belill megvizsgalja a pa-
naszt, és azt, hogy ki jogosult a panaszkezelés lefolytatasara (szabalyzat, jogszabaly kinek a fele-
16sségi korébe telepiti az ligy elintézését). Amennyiben tandcstalan a felelds kérdésében, az in-
tézményvezetdt keresi meg.

3. Amennyiben a panaszos névtelenséget kér: a panasszal megkeresett személy feljegyzést készit
err8l, és a panaszkezelési nyilvéantartasi lapra ravezeti, hogy ANONIM PANASZ.

4. Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevonasaval hatékonyabban oldhaté meg, a panaszkeze-
16 - a panaszos megkérdezésével - 0j szerepl6t von be a vitarendezésbe.

5. Ha az osztidlyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az
intézményvezetG-helyettes felé, illetve amennyiben az osztilyfonék nem tesz semmiféle
intézkedést, a panaszos az intézményvezeté-helyetteshez fordulhat.

3



6. Amennyiben az 5. szinten nem oldédott meg a panasz, az intézményvezets-helyettes a panasz
jogossagat megvizsgélja. Ha a panasz jogos, akkor az intézményvezetS-helyettes 20 napon beliil
koteles egyeztetni az érintettekkel és megtenni a megfeleld intézkedéseket. Az intézményvezetd
megoldja a problémaét és feljegyzést készit, melyet iktatészammal 14t el.

Szilkség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményvezetO-helyettes jelez az
intézményvezetd felé. Amennyiben az intézményvezetd-helyettes nem tett lépéseket a probléma
megnyugtatd kezelése érdekében, a panaszos az intézmény vezetdjéhez fordulhat:

7. Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal. Az intézményvezetS 25 napon beliil megvizsgalja
a panaszt.

8. A probléma tovabbi fennéllisa esetén a panaszos a fenntart6tol kérhet jogorvoslatot.

Panaszkezelési hatiaridok

» A panasszal megkeresett személy 15 napon belill megvizsgalja a panaszt, ha kompetens annak

megoldasaban azonnal meg kell tennie a megfelel6 intézkedéseket, illetve tovabbitani a panaszt a

kovetkez6 ligyintézési szintre.

» Az intézményvezetd-helyettes 20 napon belill koteles egyeztetni az érintettekkel, és megtenni

a megfelel intézkedéseket.

s Az intézményvezetb6 - a panasz beny(jtadsat kovetd - 25 napon belil megbeszélést
kezdeményez az €rintettekkel, ha sziikséges.

» Az intézményvezetd - a panasz benytijtasat kévetd - 30 napon beliil irdsban ad tajékoztatést a

panasz kezelésérol.

4. Panaszkezeiés tanuio esetében

¢ A panaszos prohlémdiaval az osztalyféndkhoz forduthat.

¢ Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémaét, kézvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezetG-helyettes felé.

¢«  AzintézményvezetS-helyettes 20 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetésen, ha megallapodds sziiletett, a megallapodést a panaszos és az érintettek szé-
ban v. irasban régzitik és elfogadjik az abban foglaltakat.

e Ha a probléma nem keriil rendezésre, az iskola intézményvezetdje 25 napon beliil megvizs-
galja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére.

o Ha sziikséges, az intézményvezet6 a fenntartd bevondsaval egyeztet a panaszossal.

¢ A folyamat gazddja az, akit ugyintézdként a vezetSség megjeldlt.

Amennyiben az iskoldban van mediacidban jartas alkalmazott, €s a panasszal érintett felek elfo-
gadjak kézvetitének az ligyben, mediacié is tarthaté a konfliktus feloldasara. Az egyeztetést
megéallapodasban régzitik.



5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen fel-
meriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegtelelobb szinten lehessen fel-
oldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felel6se an-
nak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

e A felelés megvizsgalja 10 napon beliil a panasz jogossagit. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelds tisztdzza az Gigyet a panaszossal.

o Ha a panasz jogosnak minGsiil, akkor a felel8s 15 napon beliil egyeztet a panaszossal.'

Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést irasban rogzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szitkséges, 1 honap idGtartam utan kdzdsen
értékelik a felek a megallapodast.

s Ha a probléma nem old6dott meg se a felelds, se¢ az intézményvezetd koézremiikodésével,
akkor az intézményvezetd a fenntarté felé jelez. Az iskola intézményvezetdje a fenntartd
képviseljének bevonasaval megvizsgéilja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelé-
sére irasban.

e A folyamat gazdaja az, akit ligyintézoként a vezetOség megjeldlt.

6. Jogorvoslat

A Nemzeti kéznevelésrdl szolo 2011. évi CXC. torvény 37. §-a rendelkezik arrél, mely ligyek-
ben lehet az iskola fenntartdjahoz fordulni.

A nevelési-oktatasi intézmény a tanuloval kapcsolatos dontéseit - jogszabalyban meghatarozott
esetben és formaban - irasban kozli a tanuldval, a sziilével.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésénck clmulasztasa cllen a tanuld, a szilo - a
kozléstol, ennek hidnyaban a tudomdséara jutdsatdl szamitott 15 napon beliil - a tanulé érdekében
eljarast indithat, kivéve a magatartés, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és mindsi-
tése ellen. Eljaras indithaté a magatartas, szorgalom €s 2 tanulmanyok mindsitése ellen is, ha a
mindsités nem az iskola dlial alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan tértént, a
mindsitéssel 6sszefliggd eljaras jogszabalyba vagy a tanuldi jogviszonyra vonatkozo rendelkezé-
sekbe iitkozik.

A fenntart6 jar el, és hoz masodfoki dontést

a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény bels$ szabalyzatidnak megsértésére hivatkozassal
benyijtott kérelem, tovabba

b) a tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuldi fegyelmi iigyekkel kapcsolat-
ban érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

! Amennyiben az iskoldban van mediacidban jirtas alkatmazott, és a panasszal érintett felek nyitottak egy irinyitott
megbeszélésre, és elfogadjik Ot kdzvetitdnek az iigyben, medidcid is tarthato a konfliktus feloldasira. Az egyezte-
tést megallapodas irdsaval zarjak le.
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Az alabbi ligytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a fenn-

tartd rendelkezik hataskérrel:
Az Erdi Jarasi Hivatal a kéznevelési intézményben hatéségi ellendrzés keretében vizsgalja

a) az egyenld banismdod kdvetelményére,

b) a kotelezd felvételre vonatkozo feladatok ellatdsara,

¢) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- és tanuldi balesetvédelemre, a tanuléi oraterhelés-
re,

d) a tanulméanyok alatti és az allami vizsgak megszervezésére, lebonyolitasara,

e) az. alkalmazasi feltételekre, a kdtelezd taniigyi nyilvantartasok vezetésére és valdodisdgara,

Jf) a minimélis (kotelezd) eszkozok és felszerelések meglétére,

g) a kéznevelesi feladatok ingyenességére, a tankényvek és mas tanul6i felszerelések biztosita-
sdra,

h) a tanuloi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatdsara, a déntéshozatalra
vonatkozé rendelkezések megtartasat.

7. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabalyzata tartalmazza.

8. Dokumentacios eldirasok

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

. A panasz tételének idépontja

. A panasztevl neve

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

. A panaszt az int¢ézmény nevében fogado személy neve, beosztisa

. A panasz kivizsgaldsdnak modja, eredménye

. Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

. A panasztevl t&jékoztatdsanak id6pontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevs nyilatkozata, hogy a téjékoztatisban foglaltakat elfo-
gadja, illetve ennek hidnyaban jegyzO6konyv indokldssal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztev$ a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz&konyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.
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9. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantartd Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevd neve/Anonim panasz:

Erk. szam.:

Ikt. szam:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Dot FnonAA
L GLIChA L 10 Bl = 7 — = -
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Sziitkséges intézkedés:

Végrehajtasért felels neve:

Panasztevé t4jékoztatasanak iddpontja:




10. Legitimacio

A panaszkezelés eljdrdsrendjét a Pilisszentivani Német Nemzetiségi Altalinos Iskola és Alap-
fokit Miivészeti Iskola neveldtestiilete, sziiléi szervezete, didkénkorméinyzata elfogadta.

Pilisszentivdn,2019. szeptember 13,

a nevglitestiilet képviseletében

Koouen Q)jumk
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a sziiloi szervezet képviseletében
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a didkonkormidnyzat képviseletében
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