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A panaszkezelési eljaras célja:

Az intézményi munka soran felmeriilé problémakat, vitakat, nézeteltéréseket a lehetd
legkorabbi idépontban, a lehetd legmegfeleldbb szinten képesek legyiink feloldani.

Minden sziilének és iskolai dolgozénak alapveté érdeke a fenti elvek maximalis figyelembe
vétele a gyermekek optimalis fejlodése érdekében, hiszen a deriis, nyugodt 1égkor és egymas

munkdjanak tamogaté segitése nélkiil ez nem biztosithato.

A panaszkezelési eljaras feladata:
A panaszos lgyek gyors, korrekt kezelése a nézeteltérés megvitatasa, a kozos megoldas

megkeresése, ellentétek feloldasa.
Az érintettek egymassal kozvetleniil -tisztdzzak nézeteltérésiiket, a kompromisszum

kialakitasdban segitség nyujtasa.

Jogszabalyi hattér:
20/2012. (VLI 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miitkidésérdl és a

koznevelési intézmények névhasznalatardl, valamint az 1. melléklet a 20/2012. (VIII. 31.)
EMMI rendelethez

2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kizérdekii bejelentésekril

Nemzeti Pedagogus Kar: Pedagogus Etikai Kodex

Panaszkezelési rend az iskolaban:
e Az iskola tanuldit és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi
jog illeti meg.
¢ Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola jogosult illetve
koteles intézkedésre.

e A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korilményeket az intézmény vezetdje
koteles kivizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

e A panaszokrol az intézmény vezetdje Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni.
e A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatos
szabalyokat.

e A Panaszkezelési Szabalyzatrdl az iskoldba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanuldt, sziileiket/gondviseldiket, €s minden ) dolgozoét tajékoztatni kell.

Formailis panaszkezelési eljaras
A panasztevik panaszaikat megtehetik:

¢ szemelyesen

e telefonon: 06/30/3031933



irasban: 9700 Szombathely, Nyitra utca 15.

elektronikusan: info@nyitra.szombathely.hu

A panaszkezelés szintjei:

1.
2.
3.
4.

Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyféndkhéz fordul.
Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az intézményvezetdhoz fordul,
Az intézményvezetd kezeli a problémat, vagy a fenntartéhoz fordul.

A panasztévd kozvetleniil az intézmény vezet6jéhez fordul.

Panaszkezelés tanulo esetében:

A panaszos problémajaval az osztalyféndkhoz fordul.

Az osztalyféndk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt az intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan
az ¢rintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel&je jelenti a panaszt a fenntarto
felé.

Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kdz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdéja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha szilkséges, elvégzi a korrekcidt az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére:

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran az
esetlegesen felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi idGpontban, a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

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

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az iigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

Ezt kivetSen a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult,
amennyiben a panasz megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idGtartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kozremlikodésével, akkor az intézményvezeto a fenntarto felé jelez.
15 munkanapon beliil az iskola vezetéje a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, €s irdsban kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
Ezutan, a fenntarté képviselje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban régzitik. Amennyiben tiirelmi id6 szitkséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a probléma nem oldodott meg €s a panaszos eddig nem fordult probléméajaval a
munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi
szabalyozdk hatdrozzak meg.

A folyamat gazdija az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamolodjat az éves értékeléshez.
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Dokumentacios eléirasok

A panaszokrdl az intézményvezets Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni, melynek a

kovetkez6d adatokat kell tartalmaznia:

v A panasz tételének idépontja,
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A panasztev0 neve,

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

A panasz kivizsgilasinak modja, eredménye,

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye,

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve,

A panasztevd tajékoztatasanak idopontja,

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma,

[rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
clfogadja, illetve ennek hidnyéban jegyz&konyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.
Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utoiratakent
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

A panaszos irasbeli hozzajarulasa adatai kezeléséhez, adatkezelési nyilatkozat.

Zaro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. A tanari szobaban, az intézmény

https://nvitraiskola.hu/ honlapjan mindenki szamara hozzaférhetd.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Nyitra Utcai Altalinos Iskola tantestiilete elfogadta.

A szabdlyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Szombathely, 2023. februar 21.

Sziil6i Szervezet képviselGje Didkénkormanyzatot segité pedagogus

| Dr. Kalocsainé Magyar Eva

intézményvezetd



Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

V_égrehajtésért felelds neve: | Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:







