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1. Panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuldit, a tanuldk sziileit/gondvisel6it, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolathan az intézmény koteles
illetve jogosult intézkedésre.

A jogorvoslati kérelem beny(jtdsdra a tanuld/sziilé/gondviseld a tudomdsra jutdstol
szamitott 15 napon beliil jogosult

A panasz jogossigit, a koriilményeket az igazgatd vagy az igazgatobelyettes kételes
megvizsgalni.

Jogossag esetén kotelesek az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
igazgaténal vagy az intézmény fenntartdjanal (Ceglédi Tankeriileti Kdzpont)
intézkedést kezdeményezni.

A panasz vizsgalata mellézhetd, ha azonosithatatlan személy 4ltal keriilt benytjtasra.



Z. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy az intézményiinkkel kapcsolatban 4ll6 partnerek —
didkok, sziil6k, alkalmazottak, egyéb partnerek — elégedettsége és igényeinek kielégitése
¢rdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartdsnak és értékelésének rendje szerves részévé véljon az intézmény miikddésének.
A szabélyzat elsegiti, hogy partnereink véleményiiket, panaszukat egyszerfien és
credmeényesen juttathassik el hozzdnk. Az eljirds célja, hogy az iskoldban t6rténd, felmeriils
problémaékat, vitdkat a legkordbbi idépontban és a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani,
megoldani.

3. Alapelvek

- Alapkdvetelménynek tekintjiik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a hibdk
orvoslasat.

- Abeérkezett észrevételeket elemezzik és az eredményeket a j5viben felhasznaljuk.

- A panaszokat és a panaszosokat egyenléen, azonos eljardsok és szabalyok keretében
kezeljiik,

- A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie. A folyamat
sordn fel kell tami a panasz okét, indokat, majd minél el8bb orvosolni kell a panaszt.

- A panasz kezelését a jelzés pillanatiban meg kell kezdeni.

- Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs méd, az egyeztetés és visszacsatolds hidnya

miatt,

4. A panaszok tipusai

4.1 Az egyes iskolai déntésekkel kapcsolatos jogorvoslati kérelmek, jogszabdly-
sértés vagy érdeksérelem alapjan
Nem lehet jogorvoslati eljarist kezdeményezni a magatartds, szorgalom, valamint a
tanulmanyok mindsitése ellen. Kivétel, ha a mindsités nem a helyi tanterv alapjan tortént, vagy
a min0sitéssel Gsszefliggd eljards jogszabalyba iitkozik.
A déntést els6 fokon az iskola hozza meg. Masodfokon a fenntarté jogosult eljarni.
- érdeksérelemre hivatkozassal,
- jogszabalysértésre hivatkozassal,
- az intézmény bels8 szabilyzatainak megsértésére hivatkozdssal benyujtott kérelem
tekintetében
A masodfokii dontés ellen — érdeksérelem, jogszabalysériés esetén — a birdj jogorvoslat
biztositott. A fenntartd az eljardsban:
a) a kérelmet elutasithatja,
b) a déntést megvaltoztathatia,
¢} adontést megsemmisitheti, &s az intézményt \ij dontés meghozataldra utasithatja.



4,2 Az iskola valamely pedagbgusdval, vezet§jével, az intézmény miikddésével
kapcsolatos panaszbeadvéanyok, bejelentések 4
Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére irAnyul. A panasz lehet javaslat vagy kozérdekit
bejelentés is. Az intézmény milkédésének torvényességi ellendrzése a fenntartd jogkore, a
mitkddésre irdnyuld panasz elsédlegesen a fenntartd jogkdrébe utalando. Amennyiben a panaszt
valamely pedag6gus ellen tették, elsédlegesen a munkaltatéi jogokat gyakorlo igazgato feladata
a panasz kivizsgilésa, a szitkséges intézkedések megtétele.
Intézkedések:

- ajogszer{l vagy a kizérdeknek megfeleld allapot helyredllitasa,

- a feltart hibak okainak megsziintetése,

- az okozott sérelem orvosldsa, indokolt esetben feleldsségre vonés kezdeményezese.

5. A panaszkezelés

5.1 Lépcsofokai
1. A konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat vagy az osztalyféndkhoz fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémadt vagy az igazgatdhoz fordul.
3. A panasztevd kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

5.2 Az eljards menete

- A panasz jogossaganak vizsgélata.

- Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel.

- Tanulsagok megfogalmazasa.

- A szilkséges intézkedések megtétele.

- Az érintettek tajékoztatdsa,
A kozodsségek és az egyének egyarant tehetnek panaszt. A pedagdgusok és egyéb alkalmazottak
a munkakozosségeken vagy a nevel6testiileten; a sziilok/gondviselék az Intézmeényi Sziiloi
Szervezeten; a tanuldk a Didkdnkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.
A szbbeli panaszt az iskela haladéktalanul megvizsgilja és az indoklassal ellatott dontést,
hatarozatot a leheté leghamarabb kézsljitk. Az frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kiveto
30 napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére.
Az intézmény 4ltal hozott hatdrozatot meg kell indokolni. A hatirozat rendelkez6 részének
tartalmaznia kell:

- adéntés alapjaul szolgalo jogszabaly megjeldlését,

- amennyiben a d&ntés mérlegelés alapjan torténik, az erre torténd utalast,

- amérlegelésnél figyelembe vett szempontokat és

- az eljdrdst meginditd kérelem beny0jtasira torténd figyelmeztetést.



Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatdskorébe tartozik, vagy téjékoztatjuk a panaszost,
hogy a panaszédval milyen hatdsighoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a
hatdésagokkal. A tanuld érdekében az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésénck

elmulasztisa ellen, vagy érdeksérelem alapjan van lehetéség jogorvoslatot kérni.

5.3 A formaélis eljaras
A panaszkezel§ felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
- szoban vagy személyesen: fogadd Ordn, sziiléi értekezleten, ISZSZ értekezleten,
melyrél feljegyzés késziil,
- {rasban: postai ton, levélben, személyesen dtadott iratban: 2255, Szentl8rinckata,
Dézsa Gy. u. 48.,
- elektronikus tton: imresandor.szentlorinckata@cegleditk. hu.
A panaszok kezelése a panasz targyatdl fiiggben — a pedagégus, az osztalyfondk, az
igazgatohelyettes vagy az igazgatd hatdskérébe tartozik.

5.4 Panaszkezelés tanuld, sziill/gondvisel$ esetében
I szint

- A panaszos problémdjaval az osztalyfénskhéz fordul.

- Az osztdlyfonok legkésébb mésnap megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben
nem jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.

- Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a
probléma lezérult.

IL szint

- Ha az osztalyféntk nem tudja megoldani a problémat, azonnal kizvetiti a panaszt az
igazgatdnak.

-~ Az igazgatd 3 napon belill egyeztet a panaszossal.

- Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos €s az érintett széban vagy irdsban régzitik
és elfogadjak. fgy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz
tiirelmi 1d6 szitkséges, 30 nap id6tartam utén az érintettek kdzdsen értékelik a bevaldst.

IIL szint

- Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos (vagy képviseldje) jelenti a panaszt a
fenntartonak.

- Az igazgatd a fenntartd bevonaséval 15 napon beliil megvizsgilja a panaszt, kizds
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

- A fenntart6 egyeztet a panaszossal (vagy képviselbjével), amit {rdsban rogzitenek.

- Az gy végig vitele utdn a birdsagi lehet6ség van hétra. A panaszos bejelenti panaszat
az oktatasi jogok biztosahoz.

A folyamat gazddja az igazgatd, aki a tanév végén ellentrzi a folyamatot és Osszegzi a
tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekeidt az adott 1épésnél és elkésziti beszamolojat
az éves értékeléshez.



5.5Pa

1. szint

naszkerzeléds allkalmarzottak esetében

Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az
SzMSz szerint felelGse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felel8s 3 napon beliil megvizsgélja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 napon beliil egyeztet a panaszossal,
amit irasban rogzitenek. Feljegyzést készitenek, hogy a probléma megnyugtatéan
lezarult. Ha a megolddshoz tiirelmi 1d6 szilkséges, ugy az érintettek 30 nap utdn
értékelik a bevélast.

Ha a probléma nem oldédott meg a felels kzremiikddésével (a tiirelmi id6 lejartaval
sem), akkor az igazgatd 15 napon bellil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a
probléma kezelésére. Ezutan az igazgatd egyeztet a panaszossal, a megallapodast

irasban rogzitik.

II. szint

Amennyiben nem oldédott meg a probléma, az igazgatd a fenntartonak jelzi azt frasban.
Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fenntartéhoz fordul, a jogszabalynak
megfeleléen.

A fenntarté képviselsjének bevondsaval vizsgalja tovabb az jgazgato a panaszt. K6z0s
javaslatot tesznek frasban a probléma kezelésére.

Ezt kovetben az igazgatd, a fenntarté képviseléje egyeztet a panaszossal. A
megallapoddst frasban rdgzitik. Ha tlirelmi id6 szitkséges a panasz orvosldséra, akkor
30 nap id6tartam utdn kdzosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma megnyugtatdan zérult le, akkor a megoldast frdsban régzitik az érintettek.
Ha a panaszos a fenntartd irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémadjaval a
munkaiigyi birésaghoz fordulhat.

. szint

Az eljarast torvényi szabalyozdk hatarozzék meg.

A folyamat gazddja az igazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a folyamatot €s sszegzi a

tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekeidt az adott 1épésnél és elkésziti beszdmolojat

az éves értekeléshez.

5.6 Dokumentéicios elvarisok

Az iskola a panaszokrdl ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, a kdvetkezo adattartalommal:

a panasztéte] idopontja,

a panasztevo neve,

a panasz leirasa (ha irasban torténik, az frott dokumentum),
a panaszt fogadd személy neve, beosztésa,

a panasz kivizsgalasanak modja, eredménye,



- azesetleges sziikséges intézkedések megnevezése, varhatd eredménye,

- azintézkedés végrehajtasaért felelos személy neve,

- apanasztevo t4jékoztatasanak idGpontja.
Ha a tajékoztatas irasban torténik, annak dokumentuma.
frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a t4jékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv (indoklassal arrél, hogy nem fogadja el). Ha a
panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz&kdnyv utdiratként feljegyzés
a tovabbi teend6krol.

6. Zaré rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési szabalyzata nyilvdnos. A neveldtestiileti szobdban és az
intézmény honlapjan (www.lorinckatasuli hu) mindenki szaméra hozzaférhetd.

A Panaszkezelési szabalyzatot az Imre Sandor Altaldnos Iskola nevelétestiilete elfogadta.

A szabalyzatot az Intézményi Sziil6i Szervezet és a Didkdnkorméanyzat véleményezte és
elfogadta.

Szentlorinckata, 2025. februar 14.

igazgato



Panaszkezelési Nyilvantarts Lap

Panaszkezelési Nyilviantarté Lap

Panasztétel iddpontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

neve:

Panaszt fogado

kivizsgalds moédja:

beosztasa:

kivizsgélas eredménye:

Szikséges intézkedés(ek):

Végrehajtisert felel6s neve:

Panasztev6 tajékoztatasanak idépontja:




