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1.ALTALANOS RESZ

1.1.Bevezetés

Az iskola partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgélasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

1.2.A szabalyzat célja

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

1.3.Alapelvek

*A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, €s
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

*A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

*A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

*Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés €s visszacsatolds
lehetéségénekhianya miatt.
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2.PANASZKEZELES MENETE

2.1.A panasz bejelentése

FORMA MOD IDOPONT ELERHETOSEG
SZOBELI személyesen munkaidében
az iskola titkarsagan, =~ 2083. Solymar
munkatervben Templom tér 26
tervezett

fogaddorakon és
sziil6i értekezleteken,

SZT értekezleten
IRASBELI
személyesen munkaiddben az
iskola titkarsdgan
postai iiton barmikor
elektronikus uton barmikor titkarsag. solvmar@email.com

2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, €s a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal k6zoljik. Az
irasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irasban kiildjiik meg a véalaszt a
panaszos részere.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost tajékoztatja
arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.
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2.3. A folyamat leirasa

I. A panaszos pedagogus

a) A panasz munkatigyi kérdéskorbe tartozik
1. szint: iskolatitkarok
2. szint: fenntartd munkatigyi osztalya vagy intézményvezeto

3. szint; fenntarto

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii

1. szint: munkakdzosség-vezetd
2. szint: intézményvezetd-helyettesek
3. szint: intézményvezetod

II. A panaszos tanulo

1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfonsk vagy DOK segitd
3. szint: intézményvezetd-helyettesek
4. szint: intézményvezetd

II1. A panaszos sziilo

1. szint: az érintett pedagogus

2. szint: osztalyfondk

3. szint: intézményvezetd-helyettesek
4. szint: intézményvezetd

IV. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskolaval
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelel6 szint elérésével.

Diakok és sziilok panaszai esetén

1. Amennyiben a panaszos didk vagy sziil6, problémajaval kotelezéen el6szor ahhoz a
pedagogushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kozdsen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problemat vagy a diak, vagy
a sziilé pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfonok felé keriil
kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfénskkel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamat.

3. Amennyiben az osztalyfénok kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, €s akar a
pedagdgus, akar a sziilo elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményvezetd-helyettesekhez. Ha
az intézményvezetd-helyettesekkel kozosen rendezésre keriil a panasz , akkor lezarult a
problémamegoldasi folyamat.
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4. Ha az intézményvezetd-helyetteseknek nem sikertil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantart6 Lap kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetdnek.
Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl. panasznyilvantarto lap, tizend,
szakvélemény, egyéb feljegyzés.

5. Ezt kdvetden az intézményvezetd vezetésével, bevondsaval torténik az intézkedés. Amennyiben
az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errél irasban tajékoztatast kap.

6. Ha a sziil6, vagy a pedagdgus szamara nem megnyugtatdan zarul le a panaszkezelési folyamat,
¢s panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a fenntart6 felé, aki sajat panaszkezelési
eljarasrendjét alkalmazza.

Ha panasz e-mailen, tizendflizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a panaszkezelési folyamat
nem valtozik.

3. ADOKUMENTUMOK ES BIZONYLATOK RENDJE

A bizonylat Kitoltd/Készitd ~ Megdrzési hely  Megérzési idod Masolatot kap
megnevezese

Panasznyilvanta Iskolatitkar Iktato 3év Panaszos

rto lap

Feljegyzések Iskolatitkar Iktatd 3év Panaszos
Felelos

A panaszkezelési szintnek megfelel6 intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfelel6 szinten szereplé pedagogus, osztalyfondk, intézményvezetd-helyettesek,
intézményvezeto.

Ertesitést kap

1. A panaszos.

2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetonek bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.
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4. PANASZNYILVANTARTAS

A panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrol és az azokat megoldd intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
e a panaszos (intézmény /személy) adatait,
a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
a panasz benyujtadsanak idépontjat és modjat,
a panasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatéaridejét,
e akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

5. JOGORVOSLAT

A Nemzeti koznevelésrol szolé 2011. évi CXC. torvény 37. §-a rendelkezik arrél, mely
ugyekben lehet az iskola fenntartdjahoz fordulni.

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

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanulo, a sziild - a
kozléstdl, ennek hidnyaban a tudomasara jutasatol szamitott 15 napon beliil - a tanulé érdekében
eljarast indithat, kivéve a magatartds, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és
mindsitése ellen. Eljaras indithat6 a magatartés, szorgalom és a tanulmanyok minésitése ellen is,
ha a mindsités nem az iskola altal alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan tortént,
a mindsitéssel Osszefliggd eljaras jogszabalyba vagy a tanuléi jogviszonyra vonatkozd
rendelkezésekbe iitkozik.

A fenntartd jar el, és hoz masodfoku dontést

a) a jogszabdlysértésre vagy az intézmény bels6 szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem, tovabba

b) a tanul6i jogviszony Iétesitésével, megsziintetésével, a tanuléi fegyelmi iigyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

Az alabbi ligytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a
fenntart6 rendelkezik hataskorrel:

Az Erdi Jarasi Hivatal a koznevelési intézményben hatdsagi ellendrzés keretében vizsgalja

a) az egyenl6 banasmod kovetelményére,

b) a kotelezo felvételre vonatkozo feladatok ellatasara,

¢) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- és tanul6i balesetvédelemre, a tanuldi
oraterhelésre

d) a tanulményok alatti és az allami vizsgak megszervezésére, lebonyolitaséra,

e) az alkalmazasi feltételekre, a kotelezd taniigyi nyilvantartasok vezetésére és valddisagara,

/) aminimalis (kotelezd) eszk6zok és felszerelések meglétére,

g) akoznevelési feladatok ingyenességére, a tankonyvek és mas tanuldi felszerelések
biztositasara

h) a tanuloi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a dontéshozatalra
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vonatkozo rendelkezések megtartasat.

7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az iskolatitkar ,, Panaszkezelési nyilvantartas "-t vezet, melynek a kovetkezod
adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztevO neve

3. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

8. A panasztevd tdjékoztatdsanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. [rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztev0 a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utoirataként
feljegyzés a tovabbi teend6 (k) rol.

8. EGYEB
Szabailyzat elérhetésége
Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartd Lap az intézmény titkarsagan, és az iskola

Weblapjan is elérheto.

Hatalybalépés _
Jelen szabalyzatZ<d9.2.24). napjatol hatalyos.

Cim:2083 Solymdr, Templom tér 26.
E-mail: titkarsag.solymar@gmail.com
Telefon:06/26-560-811
Fax: 06/26-360-012




SOLYMARI HUNYADI MATYAS NEMET NEMZIETISEGI
ALTALANOS ISKOLA,
ALAPFOKYU MUVESZETI ISKOLA

OM: 032454

Melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja: Panasztevd neve/Anonim panasz:

Erk. szam.: Ikt. szam:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas mddja:

Panaszt fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tdjékoztatasanak idépontja:
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Legitimacio

A panaszkezelés eljarasrendjét a Solymari Hunyadi Matyas Német Nemzetiségi Altalanos
Iskola, Alapfoka Miivészeti Iskola nevelétestiilete, sziiléi szervezete, diakonkormanyzata
elfogadta.

Solymar, 2019. marcius 28.

sziil6i szervezet képviseletében diakonkormanyzatot képviseletében

Dali Emese Katalin
intézményvezeto
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