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Jogszabalyi hattér

2011. évi CXC. torvény a nemzeti koznevelésrdl, valamint annak végrehajtasarol szolod
rendeletek (kiilonosen a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérél és a koznevelési
intézmények névhasznalatarol sz616 20/2012. [VIIL. 31.] EMMI rendelet),

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kdzérdekii bejelentésekrol,

2011. évi CXII. térvény az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol.
A panaszkezelési szabalyzat célja és alapfogalmai

Panaszkezelési szabalyzatunk célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola
belsd szabdlyzatai altal szabdlyozott rendet betartsuk és betartassuk.
A panaszkezelési szabalyzat olyan — az orszdgos pedagogiai-szakmai ellendrzés altal is
ellendrzott — jogszabalyban el6 nem irt iskolai szabalyozd dokumentum, amelynek
létrehozasat a nevelési-oktatdsi intézmények mukodésérdl és a koznevelési intézmények
névhasznalatarol sz616 20/2012. EMMI rendelet 4. § (1) bek. u) pontja teszi lehetdvé.
A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.
A panaszos a panaszt hivatalosan benyujtd személy.
Jelen szabalyzatnak megfelelden panaszt nytjthatnak be:

- azintézmény tanuldi és torvényes képviseldik,

- azintézmény dolgozai,

- azintézményhez felvételi kérelmet benyjto tanulok és torvényes képviseldik,

- a panaszokrodl és kozérdekli bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. torvény hatalya ala

tartozo bejelentést benyujtd személyek,

- azon személy, akinek jogat vagy jogos érdekét az intézmény mitkodése sérti.
Panaszt intézményi szervezet is tehet (didkonkormdnyzat, sziiléi valasztmany) a sajat
szabalyozodokumentumaiban foglalt képviseleti rendszernek megfelelden.
A panasz jogossagat az iskola koteles érdemben megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni.
Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre. Ha a panaszkezelés nem tartozik az iskola hataskorébe, akkor az iskola a

panaszost errdl tajékoztatja.
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A panaszkezelés alapelvei

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras
keretében ¢€s szabalyok szerint kell kezelni.

A panaszost €s a panasszal érintett intézményi alkalmazottat egyenrangu felekként kezeljiik a
panasz kivizsgalasa soran.

Elézetes meghallgatasa nélkiil senkit nem tekintiink egy adott panasz kialakuldsaban
feleldsnek.

A hivatali t betartasa kotelezo.

Arra toreksziink, hogy a felvetddott problémak, panaszok az iskolan beliil megfeleld szinten

rendezddjenek.
A panasz bejelentésének modjai

[rasban a mellékletben szereplé Panasznyilvintarté lap benyujtasaval:
- postai uton (1165 Budapest, Tancsics utca 7-9.) barmikor,
- személyesen az intézmény titkarsagan tigyfélfogadasi idoben (Id. a honlapon).
Szbban:
- azintézmény titkarsagan ligyfélfogadasi idében (megtehetd telefonon is),
- személyesen eldzetes egyeztetés alapjan a VI. pontban megadott illetékes személyeknél.

E-mail tizenetben a bp16tancsics@gmail.com e-mail-cimen.

A panasz dokumentalasa

A panasz akkor tekinthetd megtettnek, amikor a Panasznyilvantarto lap 1-7. pontjaiban
kitoltott, eredeti, a panaszos altal alairt példanya rendelkezésre all az intézményben.

Az e-mailben, illetve szoban érkezett panaszokrol is Panasznyilvantarto lapot kell felvetetni,
annak 1-7. pontjait ki kell toltetni, majd a dokumentumot alé kell iratni a panaszossal.

Ha a panaszos személyesen nem irja ald a panaszt, akkor a Panasznyilvantarto lapot postai
uton kell eljuttatni neki kitdltésre és aldirasra.

Az e-mailben érkezett panaszok esetén — amennyiben erre nem keriilt sor kordbban — a
Panasznyilvantarto lapot valasz-e-mailben meg kell kiildeni kitoltésre €s sajat kezii alairasra.
A Panasznyilvantarto lap eredeti példanyat el kell juttatni az iskola titkarsagara (személyesen
vagy postai uton), azonban a panasz kezelése a Panasznyilvantarto lap elektronikus

példanyanak megérkezésekor megkezdddhet.
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A Panasznyilvantarto lap a mellékletben szerepld adatokat tartalmazza.
A Panasznyilvantarto lapot a panaszos tolti ki elektronikusan vagy kézzel, de az csak az 6
hiteles alairasaval valik hitelessé.
A Panasznyilvantarto lap ¢és az 1igyhoz kapcsolddd egyéb iratok (benyujtott panasz,

jegyzokonyvek, egyéb dokumentumok) iktatasra keriilnek.
A panaszkezelés szintjei és eljarasrendje

A panasztételt megelézOen a panasz targyat minden esetben jelezni kell a lehetséges
megoldasban kozvetleniil érintett személynek (pl. szaktanarnak, {igyintézonek, egyéb
alkalmazottnak), ezzel megadva neki a lehetdséget arra, hogy hivatalos panasztétel nélkiil
megoldhatd legyen a probléma (problématisztazd6 megbeszélés). Ennek indokolatlan
elmaradéasa esetén a panasz targyat az intézmény els6dlegesen nem tekinti a panaszban érintett
alkalmazott mulasztasanak.

A panaszkezelés szintjeinek sorrendjét meg kell tartani, a panasszal kapcsolatos kivizsgalas és
megoldas intézményen beliili menete is ennek megfeleld sorrendben torténik.

Amennyiben a panasz jellege nem felel meg az aladbbi tabldzatban szerepld témakordknek,
egyedileg mérlegeljiik az egyes szinteken lehetségesen eljard személyeket.

Az igazgatd minden panasz esetében jogosult kdzvetlentiil is kivizsgalni a panaszt.

A panaszos legmagasabb szinten a fenntartohoz (Eszak-Pesti Tankeriileti Kozpont) jogosult

fordulni, amennyiben az intézményen beliil panasza érdemben nem keriil megoldasra.

A panasz jellege 0. szint 1. szint 2. szint 3.szint | 4. szint

tanulmanyi kérdésekkel
kapcsolatos panaszok

(panaszos: sziilé/torvényes
képviseld, tanuld)

a tanulmany1
szaktandr | osztalyfonok | tertiletért felelds igazgatdo | fenntartd
igazgatohelyettes

nevelési kérdésekkel
kapcsolatos panaszok

(panaszos: sziilo/térvényes
képviseld, tanuld)

osztalyfonok | a nevelési
szaktanar | vagy iskola- | teriiletért felelds igazgatdo | fenntartd
pszichologus | igazgatOhelyettes

pedagogiai, szakmai jellegli

munkakoz0s- | ateriletért felelos

anaszok . ’ ' b - 5 | :
P , ség-vezetd igazgatohelyettes Igazgato | fenntarto
(panaszos: pedagogus)
munkatiigyi, személyi teriilettel
panaszok foglalkozo igazgatd fenntarto
(panaszos: alkalmazott) iskolatitkar
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A panaszkezelés szintjeinek megfeleld sorrendben vonjuk be a panasz kivizsgalasdban érintett
személyeket a panasz feltarasaba és megoldasaba.
Amennyiben a panaszos nem a jelen szabalyzatban leirt 1. szinten nyujtja be legelszor
panaszat, azt vissza kell hozza juttatni, és kérni, hogy azt az 1. szinten megnevezett feleloshoz
juttassa el.
Amennyiben a panasz az adott szinten nem oldédik meg a panaszos szdmara elfogadhat6
A panaszkezelés magasabb szintjein érintett személyek részt vehetnek a panasz feltdrasaban
¢s megolddsaban korabban is.
A Panasznyilvantarto lap beérkezését kovetden a panaszkezelésben valamennyi szinten
¢rintett személyt, valamint a panasszal kozvetlentl érintett alkalmazottat egyarant
tajékoztatjuk a panasz beérkezésérol.
A tanuldkat érintd panaszokrdl a tanul6 osztalyfondkét minden esetben tdjékoztatjuk.
A fenti tajékoztatas csak abban az esetben maradhat el, ha az igazgatdé dontése alapjan ez
veszélyeztetné a panasz feltarasat és/vagy megoldasat. Amennyiben a panaszos ezt vélelmezi,
azt indoklassal egylitt jeleznie kell a Panasznyilvantarto lapon.
A panaszt a beérkezését kovetden 3 munkanapon beliil az intézmény tovabbitja a kivizsgalasra
jogosult személynek (1d. A panaszkezelés szintjei és eljardsrendje c. részt).
A panasz megoldasara tett intézkedésekrdl a panaszost az intézmény legkésébb 30 napon
beliil hivatalosan t4jékoztatja.
A panaszkezelés elfogadasardl vagy panasza fenntartdsarol a panaszosnak a tajékoztatdst
kovetden 5 munkanapon beliil nyilatkoznia kell.
A panasz kezelése a panaszos fenti nyilatkozataval zarul.
Amennyiben a panaszos 5 munkanapon beliil nem nyilatkozik a panaszkezelés modjanak el
nem fogadasardl, akkor a panaszkezelés modjat elfogadottnak kell tekinteni. A panasz
kezelése ezzel lezarul.
A panaszokat irdsos formaban nyilvan kell tartani.
A panaszkezelési eljaras rendjérdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden

tanulot/torvényes képviseldt és minden 0 dolgozot tajékoztatni kell.
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PANASZNYILVANTARTO LAP — A PANASZBEJELENTES ADATAI

1. A panasztétel idopontja

2. A panasztétel modja

szOban / irasban / e-mailben

3. A panaszos adatai

Név:

Lakcim:

Levelezési cim:

E-mail-cim:

Telefonszam:

4. A panasz leirasa

5. A panaszhoz benyujtott
dokumentumok jegyzéke

Nincs ilyen dokumentum
Dokumentumlista:

6. A panasz kezelésére a
panaszos részérol tett
elozetes intézkedések

Akihez a panaszos korabban fordult:
Ennek id6épontja:
Ennek eredménye:

7. Kivanja-e a panaszos,
hogy a szabalyzatban fogalt
tajékoztatasi kotelezettséggel
valaki felé ne éljiink?

Nincs ilyen személy
A személy neve:
Indoklas:

a panaszos alairdsa

Kelt:

a panasz atvevdjének aldirasa
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PANASZNYILVANTARTO LAP — A PANASZKEZELES ADATAI

8. A panasz kivizsgalasanak és
megvalaszolasanak hatarideje

9. A panaszos tajékoztatasanak
adatai

A tdjékoztatas ddtuma:
A tajékoztatas modja:

10. A Kivizsgalasért és
intézkedésért felelés személy neve

1. szinten 2. szinten

3. szinten

4. szinten

11. A panasz feltarasaba bevont
személyek és bevonasuk idépontja

Bevont személy neve:
A bevonds id6pontja: (folytathatod)

12. A panasz orvoslasara szolgalo
intézkedések bemutatasa,
elutasitas esetén annak indoklasa

13. Csatolt mellékletek
megnevezése

14. A panaszos az intézkedést
elfogadta, a panasz kezelését
lezartnak tekinti

[ Igen, a panaszkezelés lezarul.

[ Nem, a panaszos panaszat tovabbra is fenntartja.

Az errdl sz610, csatolt dokumentum megnevezése:

a panaszos alairasa

Kelt:

a panasz lezardjanak alairasa




