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1. ALTALANOS RESZ

1.1 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyozas célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola
belso szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk €s betartassuk. Panaszkezelésiink soran
figyelembe vessziik @ Nemzeti Koznevelésrol szolo 2011.évi CXC. térvényt és végrehajtasi
rendeleteit, a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV. torvényt,

valamint sajat szabalyzatainkat.

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvetddott problémak, panaszok az iskolan

beliil, a megfelel6 szinteken rendezdédjenek.

1.2 Panaszkezelési rend az iskolaban

* Az iskola tanuléit, sziileiket (gondviseldiket), valamint az iskola dolgozo6it panasztételi
jog illeti meg.

« Az iskola kozosségei (intézményi tanics, DOK, 1SZSZ) is tehetnek panaszt, melynek
modjat az adott kozosségek miikodési szabalyzatai tartalmazzak.

* Panaszt tenni csak olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatosan a torvényi
eldirasoknak, a bels6 szabalyzatoknak megfelelden az iskola kételes, illetve jogosult az
intézkedeésre.

* A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek
szabalyozésra az intézmény hazirendjében és SZMSZ-¢ében.

* A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az arra jogosult személy
koteles kivizsgéalni, az ok (okok) elharitasaval kapcsolatosan intézkedni, vagy az
intézményvezetdnél intézkedést kezdeményezni.

+ Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevonisaval hatékonyabban oldhatd meg, a
panaszkezel$ — a panaszos hozzajarulasaval — Gj szereplét vonhat be a vitarendezésbe.

* Amennyiben a panaszos névtelenséget kér, a panasszal megkeresett személy feljegyzést
készit errdl €s a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti, hogy ,,anonim panasz”.

* A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

* Ha nem azonosithaté személytdl érkezik panasz vagy kozérdekii bejelentés, a 2013. évi
CLXV. torvény alapjan tovabbitani kell a fenntarto felé.

* A ”Panaszkezelési szabdalyzat”-rol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulot, sziileit, €s minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.



2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése
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2.2 A panaszkezelés hivatali ttja

A panaszos a pedagogus vagy egyéb dolgozé

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe kapcsolddik

1. szint: ligyviteli dolgozé vagy iskolatitkar

2. szint: féigazgatd vagy a fenntartd személyligyi osztalya
3. szint: fenntartd /munkaltato

b) A panasz gazdasagi, dologi jellegii

1. szint: ligyviteli dolgozé

2. szint: féigazgatd

3. szint: a fenntarté Gazdalkodasi, lizemeltetési és palyazati osztalya vagy Tankeriileti
igazgatd

¢) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegii
1. szint: munkak6zosség-vezetd

2. szint: intézményegység-vezetok

3. szint: féigazgatd

A panaszos tanuld

1. szint: érintett pedagdgus, szaktanar

2. szint: osztalyféndk vagy DOK segité pedagogus vagy ifjusagvédelmi felelds
3. szint: intézményegység-vezetok

4. szint: foigazgatod

A panaszos sziil6

1. szint: érintett pedagdgus, szaktanar

2. szint: osztalyfonok vagy DOK segitd pedagogus vagy ifjusagvédelmi felelds
3. szint: intézményegység-vezetok

4. szint: foigazgatod

2.3 A panaszok kezelése a panaszkezelés hivatali utjaban (2.2. pont) megjeldlt személyek
hataskorébe tartozik, akik kotelesek a panaszt kivizsgalni, az eljarasrendnek megfeleléen
eljarni.

Nem az intézmény hataskorébe tartozo sérelmek esetén (pl. az iskolan kiviil tortént esemény,
étkeztetés) tajékoztatjuk a panaszost, hogy milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.



3. PANASZKEZELESI ELJARASOK

3.1 A folyamat leirasa tanuldk és sziilok panaszai esetén

* A panaszos a problémajaval kételezéen eldszor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a
probléma jelentkezett. Ha kdz6sen megoldast talalnak a felmertilt panaszokra, lezarult
a panaszkezelési eljarads. Amennyiben a pedagogus sziikségét érzi, késziilhet feljegyzés.

* Ha az ¢érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a panaszos tovabbra
is elégedetlen, az osztalyfénokhoz fordulhat. Az osztalyfénok aznap vagy masnap
megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az iligyet
a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha az
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarult. (Feljegyzés késziilhet.)

* Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt az intézményegység-vezetok felé. Az intézményegység-vezetdk 3 napon beliil
egyeztetnek a panaszossal. Az egyeztetésen, ha megallapodas sziiletett, a megallapodast
a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményegység-vezetok
jeleznek az intézményvezeto felé. (Feljegyzés késziil.)

* Amennyiben az el6z6 szinten nem oldédott meg a probléma, a panaszos az intézmény
foigazgatojahoz fordulhat. Az intézményvezetd a panasz benyujtasat kovetd 5 napon
beliil megbeszélést kezdeményez az érintettekkel és 30 napon beliil irasban ad
tajékoztatast a panasz kezelésérol.

* Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi idé sziikséges, egy hénap utin az
¢rintettek kozosen értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatéan lezarult,
feljegyzésben rogzitik.

* Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviseldje jelentheti a panaszt a
fenntart6 felé, aki sajat panaszkezelési rendjét alkalmazza.

« A folyamat gazdéja a foigazgato, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és
elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

3.2 A folyamat leirasa az intézmény alkalmazotti kore esetén

» Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek (lasd: A panaszkezelés hivatali Utja), ahol a probléma felmeriilt. A felelds
megvizsgalja 3 napon beliil a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds
tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 napon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt
kovetden a felelOs €és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, elfogadjak az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, rogzités feljegyzésben
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, egy honap iddtartam utan
kozosen értékeli a panaszos ¢és a felelds a bevalast.



* Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg, a felelds tovabbitja a panaszt a
foigazgato felé, aki 15 munkanapon beliil kivizsgalja az esetet, javaslatot tesz a probléma
kezelésére, a megallapodast irasban rogzitik.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tlirelmi id0 sziikséges, egy honap idotartam utan kézosen
értékelik a megallapodasban foglaltakat.

* Ha a probléma tovabbra is fennall, a panaszos a fenntarté képviseldjéhez fordulhat, aki sajat
panaszkezelési rendjét alkalmazza.

* A folyamat gazdai az intézményegységvezetok, akik tanév végén ellendrzik a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzik a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél,
és elkészitik a beszamolojat az éves értékeléshez.

4. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

4.1 A szébeli panaszt jegyzokonyvezni kell, ha
* ajogszabaly eldirja
* az intézmény mitkddésére, gyerekekre, tanulokra vagy a nevel6-oktaté munkara
» vonatkoz6 kérdésben dont, véleményez, javaslatot tesz
» rendkiviili esemény esetén
* az intézmény vezetdje elrendeli.

4.2 A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrol

nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza
* apanaszos (intézmény/személy) adatait
* apanasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését
* apanasz benyljtasanak idépontjat és mod;jat
* apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
* indoklasat
* apanasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
* megnevezeését, valamint az intézkedés teljesitésének €és a panasz lezarasanak
* hataridejét
* akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
* apanaszban megjelolt igényrdl vald dontést



4.3 Dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolto/készito Megorzési | Megorzési idé | Masolatot kap
megnevezése hely
JegyzOkonyv iskolatitkar Iktato 2¢év Panaszos
Panasz iskolatitkar Iktato 3év A kivizsgalasban
illetékes személy
frasbeli panaszkezelési Iktatd 3¢év Panaszos
valasz/hatarozat | szintnek
megfeleld
személy
Feljegyzések panaszkezelési Iktato 3év Panaszos
szintnek
megfeleld
személy
Panaszkezelési panaszkezelési Iktato 5¢év -
nyilvantarto lap szintnek
megfeleld
személy

Z.aro rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény minden partnerére, szervezeti egységére és alkalmazottjara
Kiterjed.

A szabalyzat elérhetdsége:
Jelen Panaszkezelési szabalyzat az intézmény honlapjan és titkarsagan elérheto.

A szabalyzat hatalybalépése:  2024.szeptember 1.

Abony, 2024.augusztus 29.

Nagy Andrea

féigazgatd
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Mellékletek

Abonyi Montiagh Imre Egységes Gyogypedagégiai
Moédszertani Intézmény, Ovoda és Altalanos Iskola

OM azonositd: 038547

Cim: 2740 Abony, Bicskei u. 2.

E-mail: montaghimre.abony‘a cegleditk hu
Tel: 06-30/320-0196 (figazgatd)
06-30/397-3116 (titkarsag)
06-30/397-3304 (6vodai csoport)

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszbejelent6 adatai:

Panaszbejelentés médja:

SZOBELI / IRASBELI/ POSTAI UTON / EMAILBEN / SZEMELYESEN?

Panasz rovid leirasa:

! Magdnszemély esetében nem kell kitlteni.

*: Megfelel$ aldhizando.

panaszbejelentd

*: Kérjiik, csatolja a panaszdt aldtdmaszté dokumentumok mdsolatait, az eredetiket pedig érizze meg.
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PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

IKEatGSZAMY svmvesmmmmmmmess e s e s

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve, cime, elérhetdségei:

Benyijtas modja:

szébeli — irasbeli — postai uton —
emailben — személyesen

(a megfeleld aldhtuzando)

Panasz leirasa (a targyat képezd esemény vagy tény):

A Kivizsgélas sordn beszerzett informaciok, szakvélemények, stb. rovid leirasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panaszt fogad6 neve és beosztasa: Kivizsgalds modja:

Kivizsgélas eredménye:

A panaszban megjeldlt igényrél valo dontés:

A panasz orvosliasira szolgalo intézkedés leirdsa, elutasitisa esetén annak
indoklasa:

A panasziigy intézéséért és az | Intézkedés teljesitésének id6pontja:
intézkedés  végrehajtasaért  felelds
személy neve:

Panasz lezdrasanak hatarideje:

panaszos aldirasa panaszt felvevé aldirasa




