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Bevezetés

Panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok és az intézmény bels6
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezeléslink soran
figyelembe vessziik szabalyzatainkat, az Nemzeti koznevelésrdl szolo torvényt és végrehajtasi
rendeleteit, valamint a panaszokroél és kdzérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvényt.

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvetddott problémak, panaszok az iskolan beliil
megfeleld szinten rendezdédjenek.

Jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazasdban — amennyiben torvény vagy rendelet masként
nem rendelkezik — az alabbi fogalmak az alabbi jelentéssel birnak:

1. A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
¢s elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya
ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

2. A kozérdeki bejelentés olyan kdriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabéalyozésra az
iskola hazirendjében, SZMSZ-ében. Az iskola tanuléit, térvényes képviseldit, valamint az iskola
munkavallaloit panasztételi jog illeti meg.

A panaszkezelési rend olyan — az orszagos pedagogiai-szakmai ellendrzés altal is ellendrzott —
jogszabalyban el6 nem irt iskolai szabalyoz6 dokumentum, amely a panasztételi jog gyakorlasat
hivatott eldsegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. § (1) bek. u) pont].

1. Altalanos rész

Az intézmény hasznaloi és partnerei (tovabbiakban partnerek) panaszainak egységes szabalyok
szerint torténd atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében készitette el egységes
panaszkezelési szabalyzatat.

Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintii kielégitése
érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak, értekelésének rendje az
intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

Hatalyos: 2020. szeptember 1-t61 visszavonasig.

Jelen panaszok és kozérdekli bejelentések rendjérdl szold panaszkezelési szabalyzat személyi
hatalya kiterjed a Mezotari II. Rakoczi Ferenc Magyar-Angol Két Tanitasi Nyelvii Altalanos
Iskola és Alapfoku Miivészeti Iskolaban:

pedagdgus, NOKS és egyéb munkakdrben foglalkoztatott alkalmazottakra;

az intézménnyel tanuldi jogviszonyban 4ll6 tanuldkra és torvényes képviseldikre;

az intézményhez felvételi kérelmet benytjto tanuldra és térvényes képviseldire;

€s arra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl szolo 2013. évi
CLXV. torvény hatdlya ala tartozo bejelentést nyu;jt be, a bejelentés elintézésnek erejéig.
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2. Panaszkezelési rend az iskolaban
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Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola munkavallaloit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetdje, helyettesei vagy a
tagintézmény-vezetdje kotelesek megvizsgalni.

A panasz jogossdga esetén a fent megnevezett vezetdk kotelesek az ok elharitdsaval
kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

2.1. Panaszkezelés 1épcsofokai
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4.

Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6-helyettesekhez,
tagintézmény-vezet6khoz fordul.

Az intézményvezetd-helyettes, a tagintézmény-vezetd kezeli a problémat, vagy az
intézményvezetéhoz fordul.

A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetéhoz, tagintézmény-vezetohoz fordul.

3. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
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személyesen;
telefonon;
irasban;
elektronikusan.

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fiiggden - az osztalyfondk, tagintézmény-vezetd, az
intézményvezetd-helyettes, vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

4. Panaszkezelés tanuloi panasz esetén

Célja: a tanuldt érintd problémékat, vitakat a legkorabbi idOpontban, a legmegfeleldbb szinten
lehessen feloldani vagy megoldani.

Folyamata:

1. A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

2. Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

4. Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal a tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd-helyettes felé.

5. A tagintézmény-vezetd, vagy az intézményvezetd-helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet
a panaszossal. Az egyeztetd eljarasba sziikség esetén bevonja az intézményvezetot.

6. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és

elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tlirelmi id0 sziikséges, 1 honap iddtartam utan az érintettek kdzosen
értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.



8.

9.

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

Az iskola intézményvezetdje a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja
a panaszt, k6zds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Célja: az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat, vitdkat a
legkorabbi idopontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Folyamata:

1.

2.

10.
11.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja a tagintézmény-vezetd vagy az
intézményvezetd-helyettes felé.

A tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd-helyettes 3 munkanapon beliil
megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a
panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezeto-
helyettes 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben
az esetben a probléma megnyugtatéan lezdrult. Amennyiben a panasz megoldasdhoz
tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a
javasolt megoldas.

Ha az egyeztetés nem vezetett eredményre, vagy a tiirelmi id0 lejartaval a probléma nem
oldodott meg akkor a panaszos kérheti az intézményvezetd kozremitkodését a probléma
megoldasara.

Az intézményvezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a
probléma megnyugtatdan lezarult.

Ha az egyeztetés nem vezetett eredményre, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelzi
azt.

15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd képviseldjének bevondsaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos irdsbeli javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutan, a fenntartdo képviselGje, és az intézményvezeté egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban régzitik. Amennyiben tlirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értekelik, hogy, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.
Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

6. Panaszkezelés sziilo, gondviseld, neveldsziilé, mas panaszos esetében

=

A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfoénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkora
probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal a tagintézmény-vezetd vagy az intézményvezetd-helyettes felé.
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10.
11.
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A tagintézmény-vezetd, vagy az intézményvezetd-helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet
a panaszossal. Az egyeztetd eljarasba sziikség esetén bevonja az intézményvezetot.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irasban rogzitik €s elfogadjak az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az
intézményvezeto felé.

Az intézményvezetd a fenntartdé bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgéalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Az ligy végigvitele utan még a birosagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
eldirasok hatarozzak meg.

7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezetd-helyettesek, tagintézményvezetdk , Panaszkezelési
nyilvantartast" kotelesek vezetni, melynek a kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

BoOoo~Nog~WNE

A panasz tételének idopontja;

A panasztevo neve;

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum);
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa;

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja;

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma;

. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el;

. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkdnyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat annak kihirdetésének napjan 1€p hatalyba, rendelkezéseit a hatalyba 1épéskor még
el nem biralt panaszokra és kozérdekii bejelentésekre is alkalmazni kell.

Jelen panaszkezelési szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti koznevelésrol szolo 2011. évi
CXC. torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorben eljarva hatdrozta meg.

Jelen panaszkezelési szabélyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan el kell helyezni.

Mezotur, 2020. augusztus 31.

Kozék Zsolt Gyula
intézményvezetd



