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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. A szabélyzat célja

A panaszkezelési rend olyan, jogszabalyban el6 nem irt iskolai szabalyozé dokumentum, amely
a panasztételi jog gyakorlasat hivatott el0segiteni.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul. A
panaszkezelés soran arra kell torekedni, hogy a felvetddott problémak, panaszok az iskolan
beliil, a megfeleld szinten rendezddjenek. A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat
érinti, amelyek nem keriiltek szabalyozasra az iskola hazirendjében, SZMSZ-¢ében.

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a panaszkezelés soran a jogszabalyok - a nemzeti
koznevelésrol szolo 2011. évi CXC. torvény és végrehajtasi rendeletei, valamint a panaszokrol
¢s kozérdekl bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV. torvény - €s az iskola belsd szabalyzatai

altal szabalyozott rend betarthato legyen.

2. A panaszkezelés altalanos szabalyai

Az iskola tanuloit, sziileiket/torvényes képviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi
jog illeti meg.

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

A panasz elintézése az alabbiakban szabalyozott szinteken, az ott irt hivatali ut betartasaval
torténik. Amennyiben az alsobb szinteken tartott egyeztetések nem vezetnek eredményre, a
panasz jogossagat, a panasz okat és annak alapjaul szolgalo koriilményeket az intézményvezetd,
akadalyoztatasa esetén az intézményvezetd-helyettes koteles megvizsgalni.

Az iskola kozalkalmazottaival kapcsolatos panaszokat a panaszos kérésére kozvetleniil az
intézményvezetd koteles kivizsgalni.

A panaszost nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt.

Amennyiben nyilvanvalo, hogy a panaszos rosszhiszemiien jart el, valotlan informéciot kozolt,
vagy a panasztétel soran megsértette mas/masok személyiségi jogat, és ezzel blincselekmény

vagy szabalysértés elkovetésére utalo koriilmény mertil fel, vagy alappal valdszintisithetd, hogy
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masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, a személyes adatait az eljaras
kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult Szervnek vagy személynek — kérelmére — at
kell adni.
A panaszkezelési szabalyzatrol az iskolaba 1épésekor minden tanulot, sziileiket/térvényes
képviseldiket, valamint minden 1) dolgozot tajékoztatni kell.
3. Panaszkezelési szintek

o azilletékes szaktandr és/vagy munkakdzosség vezetd kezeli a problémat

e az osztalyfénok kezeli a problémat

e az intézményvezetd-helyettes kezeli a problémat

e apanasztevl az intézményvezetdhdz fordul

4. A panaszkezelési eljaras
A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, és
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.
A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, az egyenld elbanas elvének
megfelelden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kell kezelni.
A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.
A panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen
o telefonon: +36-52/531-867
e levélben: 4032 Debrecen, Békessy Béla utca 12.

e elektronikusan: iskola@csokonai-debr.edu.hu

A panaszt mindig rogziteni kell: érkeztetni, iktatni sziikséges az iratkezelési szabalyzatnak
megfelelden. A szobeli panaszrol jegyzOkonyvet kell felvenni. A nevelési-oktatasi intézménybe
érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rendjét az
iratkezelési szabalyzatban kell meghatarozni.
Névteleniil, irasban bejelentett panasz esetén az intézményvezetd dont az eljards esetleges
meginditasarol.
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — a pedagdgus, az osztalyfondk, az érintett
munkakozdsség vezetdje és intézményvezetd-helyettes, intézményvezetd hataskorébe tartozik.
e A pedagdgus hataskorébe tartozik a pedagégus munkéjaval, szaktargyi ordival, tanoran
kiviili  foglalkozdsaival, tanitasi és nevelési moddszereivel, értékelésével,

kommunikécidjaval, stb. kapcsolatos panaszok kezelése.
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e Az osztalyfonok hataskorébe tartozik osztalyfonoki feladataival, illetve az osztaly
diakjaival kapcsolatba hozhat6 panaszok kezelése.

e Az ¢rintett munkakozosség vezetd hatdskorébe tartozik a munkakozosség szakmai
munkdajdhoz, munkatervéhez kapcsolodo, szaktargyi, szakmodszertani problémak
kezelése.

e Az intézményvezetd (intézményvezet-helyettes) hataskorébe tartozik a helyettesek
munkakori leirasdban rogzitett intézményi feladatokkal kapcsolatos panaszok kezelése,

illetve az intézményvezetd illetékes az el6zdekben nem emlitett panaszok esetében.

5. Dokumentacid

A panaszokrol kotelez6 nyilvantartast vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
® a panasztétel idopontjat

® a panasztevo nevét

® a panasz leirdsat (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, elegendd maga az irott
dokumentum)

® a panaszt az intézmény nevében fogadd személy nevét, beosztasat

e a panasz kivizsgalasdnak modjat, majd eredményét; az esetleg sziikséges intézkedés
megnevezEesét, varhatd eredményét

e az intézkedés végrehajtasaért felelds személy nevét

® a panasztevo tajékoztatdsanak idépontjat

e ha a tdjékoztatas iradsban tortént, annak dokumentumat

o tajékoztatast a panaszkezelés kovetkezd szintjérdl

e irasban tett panasz esetén a panasztevO nyilatkozatat (észrevételeit; vagy azt, hogy a

tajékoztatasban foglaltakat elfogadja)

6. Panaszkezelés tanuld esetében

A panaszos problémajaval az érintett pedagdgushoz vagy az osztalyfonokhoz fordul.
Az érintett pedagogus vagy az osztalyfonok 5 tanitasi napon beliill megvizsgalja a panasz
jogossagat. Amennyiben az nem jogos, haladéktalanul tisztazza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az érintett pedagdgus vagy az osztalyfondk 5 tanitasi napon beliil egyeztet
az ¢rintettekkel (esetmegbeszélés). Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan
lezarul.

Abban az esetben, ha a pedagogus, illetve az osztalyfonok és/vagy munkakdzosség-vezetd nem

tudja megoldani a problémat, a panaszt haladéktalanul tovabbitja az intézményvezetonek.
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Az intézményvezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, és annak eredményeként a megallapodast a panaszos €s az érintettek irdsban
rogzitik. Amennyiben elfogadjak a megéllapodasban foglaltakat, az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap idétartam utan az
érintettek — a hatarid6 lejartat kovetd 5 tanitasi napon beliil — kozosen értékelik, hogy mennyire
valt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a fenntartét is bevonjdk a probléma megoldasanak
kidolgozasaba. Az iskola intézményvezetdje 15 munkanapon beliil a fenntarté bevondsaval is
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszossal, torvényes képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

7. Panaszkezelés az alkalmazottak esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a lehetd leghamarabb, a legmegfelelobb szinten lehessen
megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak
a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felelds haladéktalanul tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, annak eredményeként a megallapodast
irasban rogziti és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdéan
lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan —a hataridd
lejartat kovetd 5 munkanapon beliil — a kozdsen értékeli a panaszos €s a felelds, hogy mennyire
valt be a javasolt megoldas.

Ha a tiirelmi 1d0 lejartaval a probléma nem oldddott meg, sem a felelds, sem az intézményvezetd
koézremiikddésével, akkor az intézményvezetd a fenntartonak jelez.

15 munkanapon beliill az iskola intézményvezetdje a fenntartd képviseldjének bevondséaval
megvizsgalja a panaszt, k6zos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

Ezutan, a fenntartdo képviseldje és az intézményvezeté 10 munkanapon beliil egyeztetnek a
panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap
iddtartam utan kozosen értékelik a megoldast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a

végeredményt irasban rogzitik az érintettek.



Ha a panaszos nem elégedett a problémaja megoldasaval, munkaiigyi birosaghoz fordulhat.

Az eljarast kiilon torvény szabalyozza.



