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A panaszkezelési rend a nevelési-oktatasi intézményben
Bevezetés
Az intézmény panaszkezelési szabalyzatanak alapja:

e 2013 évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol,

e 2011. évi CXIl torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacio
szabadsagrol,

e 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet nevelési- oktatdsi intézmények mitkodésérol és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol.

Az intézmény tanuldit, szuleiket/gondviseldiket (gyam, torvényes képviseld, neveldsziilo),
valamint az intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan Ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény a panaszkezelés
1épcsofokai szerint koteles megvizsgalni.

A panaszkezelés 1épcséfokar:
1. szint: osztalyfénok, szaktanar
1. szint: igazgato-helyettes,
1. szint: igazgato,
1V. szint: fenntartd.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, iranyito testileténél intézkedést kezdeményezni.

A , Panaszkezelési Szabalyzat”-r6l az iskolaba Iépéskor a hazirenddel egyitt minden tanulot,
sziileiket, gondviseldiket, és minden 0 dolgozdt tajékoztatni kell.

A panaszkezelés célja: a sziil6k, gondviseldk, az intézményben alkalmazottak (alkalmazotti
kor igazgatd és helyettes) a munkavégzés/tanulas soran keletkezd problémakat mihamarabb
rendezni tudjék.

A szabalyozasért az igazgatd a felelds.

A szabalyzat hatdlya kiterjed az intézményben dolgozokra, sziilékre, gondviselOkre és
tanulokra.

A szabalyzat hatalyba lépése 2023 aprilis 1-én.
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A szabalyzatot 3 évente kell felilvizsgalni.

Eljarasi rend:

I

L2

o

A panaszt, a vélt vagy valds problémat, els6sorban és el0szor a | bepanaszolital” kell
tisztazni. Eredménytelenség esetén hatalyba 1ép a Panaszkezelési Szabalyzat.

Ha a panasz nem megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelore, a panaszost
ezzel egyidejuleg c¢rtesiteni kell.

A panaszt legalabb a masodik szintt6l irasba kell foglalni.

Az eljarasi rendet az tigyben érintettekkel ismertetni kell.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentacio tarolasanak az iranyado szabalyozas
szerint kell torténnie.

Az igazgatd jogosult a panaszkezelés folyamatat ellendrizni, szikség esetén intézkedni.
Minden panasz esetén az intézmény vezetdje irdsban dont,

Tanul6i panasz esetén a tanuld az osztalyfénokéhez, vagy a DOK-vezet6jéhez, vagy az
igazgatohoz vagy a fenntartohoz nyujthat be panaszt, az eljarasi szintek megtartasaval.

Formalis panaszkezelési eljaras

szobeli irasbeli (1. szamu melléklet)
személyesen irasban
telefonon elektronikusan

Tevékenységek szintjei, Iépései:

1.

A sziilokre, gondvisel6kre vonatkoz6 eljarasi rend
- osztalyfonok (Jogos panasz esetén egyeztetés),
- igazgaté, 3 munkanapon beltl egyeztetés, irasban rogzites,
- egy honap tirelmi 1d6
- eredménytelenség esetén, jelentés a fenntarto felé,
- fenntarto és igazgato kozos javaslatot tesz 15 napon beliil.

1. szint 11.-111. szint 1V. szint

Hatarid6 maximum 10 munkanap | 3 munkanap (egyeztetes, 30 nap

(jogos panasz eseten irasban rogzités)

egyeztetés) 15 nap

Felel6s pedagogus igazgato, igazgato-helyettes, | fenntarto
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Alkalmazottakra vonatkozé eljarasi rend (szoban, vagy irasban)
- szoban vagy irasban,
- 3 munkanapon belil vizsgalat,
-+ ha jogos a panasz 5 munkanapon belul egyeztetés,
- megallapodés irasban,
- abevalas kozos értékelése (1 honapon belul),
- megegyezés hianyaban fenntartoi beavatkozas 15 napon beldl,
- végso esetben kozigazgatasi ¢s munkatgyi birosag
Veszprémi Kozigazgatasi és Munkaugyi Birosag
8200 Veszprém, Volgyhid tér 2.

[ szint 11.-111. szint 1V, szint

Hatarid6 - 3 munkanapon beliil vizsgalat, | 15 nap
ha jogos a panasz 5
munkanapon beliil egyeztetés

Felelds - igazgato, igazgato-helyettes, fenntartod

2. A panaszkezelési eljaras dokumentaciojanak el6irasai:

1. A panasz tételének idépontja.

2. A panasztevd neve.

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

5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye.

6. Az esetleg szitkséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye.

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve.

8. A panasztevd tajékoztatasanak idépontja.

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma.

10. Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a téjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv
utbirataként feljegyzés a tovabbi teendé(k)rdl.
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Egyéb rendelkezések
A szabalyzat személyi és idobeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjaira
kiterjed.

A szabalyzat elérhetosége:
Az intézmény székhelyén, a helyben szokasos modon kell elérhetévé, kozz¢é tenni.

A szabalyzat hatalyba 1épése... 2023.04.01-¢én.

Zalahalap, ... Zalahalap,02.28. S A

igazgatd
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Jovahagyasi, egyetértési véleményezési zaradék

A Csontvary Altalanos Iskola és AMI Panaszkezelési Szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a nevel6testilet . 2023.02.28. napjan egyetértését kinyilvanitotta €s
elfogadta.

A Csontvary Altalanos Iskola és AMI Panaszkezelési Szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a sziildi szervezet tagjai ................................. napjn
egyetértését kinyilvanitotta ¢és elfogadta.

A Csontvary Altalanos Iskola és AMI Panaszkezelési Szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a didkonkormanyzat tagjai ... napjan
egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta.
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Foanal csomibvar

1. szamn melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa;

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado - S ;
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szitkséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:




