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1. Altalanos rendelkezések
1.1. Ceél

Az iskolai panaszkezelési szabalyzat célja, hogy viladgos, atlathatdé és jogszerli eljarast
biztositson az iskolai kozdsség tagjai szamara, ha barmilyen panaszuk vagy problémajuk meriil
fel az intézmény muiikddésével kapcsolatban.

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok €s az iskola bels6
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk €s betartassuk.

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi
tevékenységilinknek.

1.2. Jogszabalyi hattér

A szabalyzat a kdvetkez0 jogszabalyok alapjan késziilt:

e 2011. ¢évi CXC. torvény a nemzeti kdznevelésrol,

e 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrol,

e Az Europai Uni6 altalanos adatvédelmi rendelete (GDPR).

e 2023. ¢évi XXV. torvény a panaszokrdl, a kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd szabalyokrol

1.3. Hataly

A szabalyzat vonatkozik az iskolaval jogviszonyban 4ll6 minden személyre, ideértve:
e A tanulokat,
e A tanulok sziileit vagy gondviseldit,
e Aziskola dolgozoit,
o Aziskolaval kapcsolatba kertild kiilso feleket.

2. A panaszkezeles alapelvei

2.1. Tisztességes eljaras

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

Az iskola tanuloit, torvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi jog illeti
meg.

Az iskola kozosségei is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanuldk/sziilok/alkalmazottak.

A pedagbdgusok és egyéb alkalmazottak a munkakozosségeken keresztiil, a sziilok a sziil6i
szervezeten keresztiil, a tanulok a Didkdnkormdanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal. A DOK
leginkabb a tobb tanulé érdekét érintd {igyekben tud hathatds képviseletet biztositani. A DOK



jogait, kotelezettségeit a DOK SZMSZ-e tartalmazza. A sziil6i szervezet miikodésének
szabalyait a sziil6i szervezet SZMSZ-e rogziti.

Az2011. évi CXC. torvény a nemzeti koznevelésrol 73 §-a szerint az iskolaban a sziilok jogaik
érvényesitése, kotelességiik teljesitése érdekében, az intézmény muiikodését, munkajat érintd
kérdésekben véleményezési, javaslattevd joggal rendelkezd sziil6i szervezetet (kozosséget)
hozhatnak létre.

A sziil61 szervezet:
o figyelemmel kiséri a gyermeki, tanuldi jogok érvényesiilését,
e apedagdgiai munka eredményességét,

e a gyermekek, tanuldk csoportjat érintd barmely kérdésben tdjékoztatast kérhet a
nevelési-oktatasi intézmény vezetdjétol,

e az ¢ korbe tartozo ligyek targyaldsakor képviseldje tandcskozasi joggal részt
vehet a neveldtestiilet értekezletein.

A panasz jogossagat az iskola koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelés sordn arra toreksziink, hogy a felvetddott problémak, panaszok az iskoldn beliil
megfeleld szinten rendezddjenek.

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

A panaszokat minden esetben elfogulatlanul, alaposan és idoben kell kezelni.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni. A beérkezett
¢szrevételeket elemezziik. A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlden, azonos eljarasok keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.

2.2. Bizalmas kezelés

Az érintettek személyes adatait €s a panasz részleteit bizalmasan kell kezelni.

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

2.3. Tamogatas ¢€s egylittmiikodes

A panaszkezelési eljards rendjérdl az iskolaba Iépéskor a hdzirenddel egyiitt minden
tanulot/torvényes képvisel6t és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

Az iskola minden sziikséges segitséget megad a panaszosnak, hogy panaszat megfeleléen
eldterjeszthesse.



3. Panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuloit, sziileiket/értesitendd hozzatartozokat, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

e A jogorvoslati kérelem benyujtasara a tanuld/sziilé a tudomasra jutdstol szamitott 30
napon beliil jogosult.

e A panasz jogossagat, a korlilményeket az intézmény igazgatdja vagy helyettese
kotelesek megvizsgalni.

e Az iskola kdzalkalmazottjaival kapcsolatos panaszokat az igazgatd koteles kivizsgalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elhdritasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, vagy az intézmény fenntartdjanal intézkedést kezdeményezni.

e A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha azonosithatatlan személy altal keriilt benyujtasra.

3.1. A panaszok tipusa:

3.3.1. Az egyes iskolai dontésekkel kapcsolatos jogorvoslati kérelmek, jogszabalysértés vagy
érdeksérelem alapjan. (NKT.37-38.§ alapjan)

Nem lehet jogorvoslati eljarast kezdeményezni a magatartds, szorgalom, valamint a
tanulmanyok mindsitése ellen. Kivétel, ha a mindsités nem helyi tanterv alapjan tortént, vagy a
mindsitéssel Osszefiiggd eljards jogszabdlyba litkozik.

A dontést els6 fokon az iskola hozza. Masodfokon a fenntartd jogosult eljarni a NKT. 37.§ (3)
bekezdése szerinti

o ¢rdeksérelemre hivatkozéssal (tanuloi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuldi
fegyelmi ligyekkel kapcsolatban),
e jogszabalysértésre hivatkozassal,

e az intézmény belsd szabdlyzatdnak megsértésére hivatkozassal benyujtott kérelem
tekintetében.

A masodfokil dontés ellen — érdeksérelem, jogszabalysértés esetén — a birdi jogorvoslat
biztositott.

A fenntartd a 37. § (3) bekezdésében meghatarozott eljarasban
a) a kérelmet elutasithatja,
b) a dontést megvaltoztathatja, vagy

¢) a dontést megsemmisitheti, €s a nevelési-oktatasi intézményt j dontés
meghozataléra utasithatja.



3.1.2. Az iskola valamely pedagogusaval, vezetdjével, az intézmény mitkodésével kapcsolatos
panaszbeadvanyok, bejelentések.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem tartozik a NKT. 37.-38.§-a
szerinti jogorvoslat eljaras hatalya ala. A panasz lehet javaslat vagy kozérdeki bejelentés is. Az
intézmény muiikddésének torvényességi ellendrzése a fenntartd jogkore, a mitkodésre iranyuld
panasz elsddlegesen a fenntartd jogkorébe utalandd. Amennyiben a panaszt valamely
pedagogus ellen tették, elsddlegesen a munkaltatoi jogokat gyakorld igazgatd feladata a panasz
kivizsgalasa, a sziikséges intézkedések megtétele.

Intézkedések a panasz alapjan:

e a jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitidsa, az ehhez sziikséges
intézkedések megtétele,

e a feltart hibak okainak megsziintetése,

e az okozott sérelem orvoslasa és indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezése.

3.2. A panaszkezelés 1épcséfokai

1. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az igazgatohelyetteshez fordul.
2. Az igazgatohelyettes kezeli a problemat, vagy az igazgatohoz fordul.
3. A panasztevo kézvetleniil az igazgatohoz fordul.

4. Az igazgato a fenntartohoz fordul a probléema megoldasa érdekében.

A panaszkezelés szintjei

1. A probléma megoldasat a panaszos tanuld/sziild az osztalyfonoktdl kérheti.
Az iskola alkalmazottja problémajaval az igazgatdt keresi meg.

2. Barmely iskolai alkalmazott, akit panasszal megkerestek, 6t napon belil megvizsgélja a
panaszt, €s azt, hogy ki jogosult a panaszkezel€s lefolytatasara (szabalyzat, jogszabaly kinek a
felelosségi korébe telepiti az ligy elintézését). Amennyiben tanicstalan a felelds kérdésében, az
1gazgatot megkeresi.

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

4. Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevonisival hatékonyabban oldhaté meg, a
panaszkezeld — a panaszos megkérdezésével — 11j szerepldt von be a vitarendezésbe.

5. Ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal az
igazgatohelyettes felé, illetve amennyiben az osztalyféndk nem tesz semmiféle intézkedést, a
panaszos az igazgatohelyetteshez fordulhat.



6. Amennyiben az 5. szinten nem oldddott meg a panasz, az igazgatohelyettes a panasz
jogossagat megvizsgalja. Ha a panasz jogos, akkor az igazgatdhelyettes 6t napon beliil koteles
egyeztetni az érintettekkel és megtenni a megfeleld intézkedéseket. Az igazgatohelyettes
megoldja a problémat, és feljegyzést készit, melyet iktatoszammal lat el.

Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az igazgatohelyettes jelez az igazgatod felé.
Amennyiben az igazgatdhelyettes nem tett Iépéseket a probléma megnyugtatd kezelése
érdekében, a panaszos az intézmény vezetdjéhez fordulhat:

7. Az igazgato egyeztet a panaszossal. Az igazgatd 6t napon beliil megvizsgalja a panaszt.

8. A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotdl kérhet jogorvoslatot.

Panaszkezelési hataridok

A panasz kivizsgélasa és megvalaszoldsa

A szdbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal ellatott dontést,
hatarozatot a lehetd leghamarabb kozoljiik. {rasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30
napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére.

Az intézmény altal hozott hatarozatot meg kell indokolni. A hatdrozatnak a rendelkezd
részben tartalmaznia kell (20/2012. EMMI r. 85.§(2)

a) a dontés alapjaul szolgalo jogszabaly megjelolését,
b) amennyiben a dontés mérlegelés alapjan tortént, az erre torténd utalast,
c) a mérlegelésnél figyelembe vett szempontokat és

d) az eljarast meginditd kérelem benyujtasara torténd figyelmeztetést.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatjuk a panaszost,
hogy a panaszaval milyen hatosaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a
hatosagokkal.

A nemzeti kdzneveléstdl szolo 2011. évi CXC. térvénybe és a kapcsolodo jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirdsoknak megfelelden a tanuld érdekében az iskola dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen, vagy érdeksérelem alapjan van lehetdség
jogorvoslatot kérni.

e A panasszal megkeresett személy 6t napon beliil megvizsgalja a panaszt, ha kompetens
annak megoldasdban, azonnal meg kell tennie a megfeleld intézkedéseket, illetve
tovabbitani a panaszt a kovetkezd ligyintézési szintre.

o Az igazgatohelyettes 6t napon beliil koteles egyeztetni az érintettekkel, és megtenni a
megfeleld intézkedéseket.



e Azigazgatd —a panasz benyujtasat kovetd — 6t napon® beliil megbeszélést kezdeményez
az ¢érintettekkel, ha szlikséges.

e Az igazgatd — a panasz benyujtasat kovetd — 30 napon beliil irasban ad t4jékoztatast a
panasz kezelésérol.

3.3. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Célja: Az intézményi alkalmazottak panasza esetén a korrekt és jogszerii eljaras lebonyolitasa.
Hatokore: az alkalmazotti kor

Felelose: az intézmény vezetdje

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartés

A folyamatleiras tartalma:

I. szint:

1. Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ
szerint feleldése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

2. Az 1. szinten a felelds 3 napon belill megvizsgalja a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az iligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

4. Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodést irdsban rogziti, elfogadja
az abban foglaltakat. Feljegyzést készitenek, s a probléma megnyugtatéan lezarult. Ha a panasz
megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, gy az érintettek 1 honap utan értékelik a bevalast.

5. Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kdzremiikodésével, a tiirelmi 1d6 lejartaval sem,
akkor az igazgatd/tagintézmény-igazgatd 15 munkanapon beliill megvizsgéalja a panaszt,
javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan az igazgatd/tagintézmény-igazgatd egyeztet a
panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

II. szint:

6. Ha még ekkor sem oldddott meg a gond, az igazgatd /tagintézményigazgato a fenntartonak
jelzi azt — irasban. Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartdhoz fordul, a
jogszabalynak megfelelden.

7. A fenntartd képviseldjének bevonasaval vizsgalja tovabb az igazgatd/tagintézmény-igazgatd
a panaszt. K6z0s javaslatot tesz irdsban is a probléma kezelésére.




8. Ezt kdvetden az iskola igazgatoja/tagintézmény-igazgatodja, a fenntartd képviseldje egyeztet
a panaszossal. A megéllapodast irdsban rogzitik.

9. Ha tlirelmi id6 sziikséges a panasz orvoslasara, akkor 1 honap iddtartam utdn kozdsen
értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatéan zarult le, a megoldast irdsban régzitik az
¢rintettek. Ha a panaszos a fenntart6 irasbeli intézkedésével nem ért egyet, probléméjaval a
munkatigyi birésaghoz fordulhat.

1. szint:

10. Ha a panaszos eddig nem fordult a munkaiigyi birdsaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat.

Az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzdk meg. A folyamat gazdaja az
igazgato/tagintézmény-igazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, s elkésziti
beszamolojat az éves értékeléshez.

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

o A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon belill a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az iligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal.

e Ezt kdvetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik €s
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idStartam utan
kozdsen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd
koézremiikddésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

e 15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

e Ezutan, a fenntart6 képviseldje, az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kézosen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irdsban
rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birdsdghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

o A folyamat gazddja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés

folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



3.4. Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

Célja: A tanulok panasza esetén a korrekt és jogszerti eljaras lebonyolitasa.
Hatokore: a tanulok/sziilok kore

Feleldse: osztalyfonok, igazgatd

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas

A folyamatleiras tartalma:

[. szint:

1. A panaszos a problémdjaval az osztalyfénokhoz fordul.

2. Az osztalyfénok még aznap, legkésébb masnap megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a probléma
megnyugtatdan lezarult.

II. szint:

4. Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, azonnal kdzvetiti a
panaszt az igazgatonak/tagintézmény-igazgatonak.

5. Az igazgato/tagintézmény-igazgatd 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos és az érintettek szoban és irasban rogzitik,
elfogadjak az abban foglaltakat. igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az érintettek kozdsen értékelik a
bevalast.

[II.szint.
7. Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartonak.

8. Az iskola igazgatdja/tagintézmény-igazgatdja a fenntartd bevondsaval 15 napon beliil
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

9. A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével. Ezt irasban rogzitik.

10. Az iigy végig vitele utan a birdsagi lehetdség van hatra, a panaszos bejelenti panaszat az
oktatasi jogok biztosahoz. A folyamat gazdaja az igazgatd/tagintézmeény-igazgatd, aki a tanév
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciot az adott 1épésnél, s elkésziti beszamolojat az éves értékeléshez.

e A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordulhat.

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgatohelyettes felé.

o Azigazgato-helyettes Ot.napon beliil egyeztet a panaszossal.



e Az egyeztetésen, ha megallapodas sziiletett, a megallapodast a panaszos ¢és az
érintettek szoban vagy. irasban rogzitik, és elfogadjak az abban foglaltakat.

e Ha a probléma nem keriil rendezésre, az iskola igazgatdja &t napon beliil
megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére.

e Ha sziikséges, az igazgato a fenntart6 bevonasaval egyeztet a panaszossal.

e A folyamat gazddja az, akit iigyintézokent a vezetoség megjelolt.

4. A panaszkezelési eljaras 1épései

4.1. A panasz benyujtasa

4.1.1. A panasz benyujtasanak modjai
o Irasban:

o E-mailben a papakovacsi@papaitk.hu e-mail cimen,

o postai uton a 8596 Papakovacsi F6 u. 20. cimen,
o aziskola altal kihelyezett panaszladéban.
e Széban:
o személyesen,
o telefonon 06-89-351-010 -es telefonszdmon.

4.1.2. Bejelentés tartalma
A panaszban szerepelnie kell:

e A panaszos nevének, elérhetdségének,
e A panasz pontos leirasanak,

e A sérelem idépontjanak,

e Az ¢érintettek nevének (ha ismert),

o A kért intézkedések megjeldlésének.

4.1.3. Panasz benyujtasanak hatarideje
A panaszt az esemény bekdvetkezésétdl szamitott 30 napon beliil lehet benytjtani. Ettdl
eltérd idoszakban érkezd panaszokat kiilonleges indok esetén fogad el az iskola.

4.2. Panasz fogadasa ¢és regisztracioja

4.2.1. Visszaigazolas
Az iskola az irasban benyujtott panaszt 5 munkanapon beliil irdsban visszaigazolja.


mailto:papakovacsi@papaitk.hu

4.2.2. Rogzités

Minden beérkezé panaszt az intézmény panasznyilvantartd rendszerébe rogziteni kell. A
panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges az iratkezelési szabalyzatnak megfeleléen. Ha szobeli a
panasz, jegyzokonyvet kell rola felvenni és azt a panaszosnak alé kell irnia. A nevelési-oktatasi
intézménybe érkezett vagy az intézményen belill keletkezett iratok kezelésének rendjét az
iratkezelési szabalyzatban kell meghatarozni.

A nyilvantartas tartalmazza:
e A panasz szamat,
e A panaszos neveét,
e A panasz targyat és idépontjat,
e Akivizsgalas hataridejét.
4.3. Vizsgalati szakasz
4.3.1. A vizsgalat megkezdése

Az iskola igazgatoja vagy a kijelolt panaszkezelési felelds inditja el a vizsgalatot. A panaszok
kezelése — a panasz targyatol fiiggden — az osztdlyfonok, az igazgatohelyettes vagy az igazgatd
hataskorébe tartozik.

4.3.2. Meghallgatasok
o Az ¢érintettek (panaszos és az érintett személyek) meghallgatasa.
e Tanlk bevonasa, ha sziikséges.

4.3.3. Dokumentumok beszerzése

e Aziigyhoz kapcsolddo irdsos anyagok (pl. orarendek, tanari jegyzokonyvek)
beszerzése.

4.3.4. Kiilso6 szakérték bevonasa
Sziikség esetén az iskola kiilsé szakertot is felkérhet.

4.4. Dontéshozatal

4.4.1. Hatarozathozatal
Az igazgatd vagy az iskola vezetdsége meghozza a dontést, amely tartalmazza:

e A vizsgalat eredményét,
e Az indoklast,
o A sziikséges intézkedéseket.

4.4.2. Ertesités
A dontést irdsban kell megkiildeni a panaszos szamara, legkésébb a vizsgalat lezarasatol
szamitott 5 munkanapon beliil.

4.4.3. Hatarido
A panaszkezelési eljarast a panasz beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil le kell zarni.



5. Jogorvoslati lehetoségek

5.1. Hazon beliili jogorvoslat
A panaszos irdsban kérheti az igazgatotol a dontés feliilvizsgalatat.

5.2. Fenntart6i jogorvoslat
Amennyiben az iskolai vezetdség dontése nem kielégitd, a panaszos az iskola fenntartojahoz
fordulhat.

5.3. Kiils6 jogorvoslat
Jogszabalysértés gyanuja esetén a panaszos az Oktatasi Hivatalhoz vagy mas illetékes
hatésaghoz fordulhat.

6. Dokumentacio és adatvédelem

6.1. Panaszkezelési dokumentumok tarolasa

Az iskolanak minden panaszt és a hozza kapcsoldd6 dokumentaciot legalabb 5 évig meg kell
driznie.

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kovetkezd adatokat
kell tartalmaznia:

e apanasz tételének idépontja,

e apanasztevO neve,

e apanasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
e dokumentum),

e apanaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa,

e apanasz kivizsgalasanak modja, eredménye,

e az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye,
e azintézkedés végrehajtasaért felelds személy neve,

e a panasztevl tajékoztatdsanak idépontja.

Ha a tajékoztatés iradsban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzdkonyv indokléassal arrdl, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teenddkrol.

6.2. Adatvédelem

A panaszok soran gylijtott személyes adatokat az iskola kizardlag a panaszkezelés céljara
hasznalhatja fel, és az adatkezelés sordn az adatvédelmi torvény eldirdsait maradéktalanul be
kell tartani.



7. Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panaszt

Kivizsgalas modja:

fogado beosztisa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevod tajékoztatasanak idépontja:




8. Zaro rendelkezések
8.1. Hatalybalépés

Ez a szabalyzat az iskola nevel6testiiletének jovahagyasa utan 1ép hatalyba.

8.2. Kozzététel
A szabalyzatot nyilvanosan hozzaférhetévé kell tenni az iskola honlapjan, valamint a
titkarsagon is megtekintheto.



