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Panaszkezelési Szabalyzat
Pilisborosjendi Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola és Alapfokii Miivészeti Iskola

1. Altaldnos rend
1.1 Bevezetés

Az intézmény haszndléi és partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint t6rténd,
atlathat6, hatékony kezelése és kivizsgdlasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol
sz0106 szabdlyzatat.

Panaszkezelésink soran figyelembe vessziik szabédlyzatainkat, az Nkt-t és végrehajtasi
rendeleteit, valamint a panaszokrdl és kozérdekii bejelentésekrdl sz6lé 2013. évi CLXV.
torvényt.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irAnyul. A
panaszkezelés soran arra téreksziink, hogy a felvetddétt problémak, panaszok az iskoldn beliil
megfelelden rendezddjenek.

1.2. A szabidlyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy hasznéléinak, partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgildsanak, nyilvantartdsanak és ért€kelésének rendje szerves
részévé viljon intézményi tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat,
és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni. A beérkezett észrevételeket elemezziik. A
panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlben, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljik. A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartdsa
kételezd. Név nélkiili vagy azonosithatatlan bejelentd altal megtett bejelentés kivizsgéldsa
indokls nélkiil melldzhetd. Ha kozérdeket, kozegészségiigyet vagy kozbiztonsagot sértd
dolgot jelez a panasz, akkor a bejelentés nem mellézhetd, intézkedést igényel, melyrdl a
fenntart6 is értesitendd.

I1. A panaszkezelés menete
2.1 A panasz bejelentése

Személyesen hétfotol péntekig 8.00 — 16.00 dra kozott az iskola titkarsagan, egyéni
fogaddorakon, munkatervben tervezett fogadodrdkon és sziildi értekezleteken, SZMK
értekezleten. Barmely bejelentést irdsba kell foglalni! 2097, Pilisborosjend, F6 ut 1. Postai
uton barmikor, elektronikus iton barmikor iskola.altisk-pbjeno.sulinet.hu

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvilaszolasa
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A panaszt megvizsgiljuk és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést a panaszos
felé indokoldssal kozoljilk. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon belil
irasban megkiildjikk a panaszos részére. Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe
tartozik (pl: étkezés, telefonhasznilattal Osszefliggd magénjellegli sérelmek, vagyontirgy
eltulajdonitas, iskolan kiviil tortént esemény) akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrol,
hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsighoz fordulhat.

2.3. A folyamat leirdsa

1. A pedagégus

a) A panasz munkaiigyi kérdéskirbe tartozik
1. szint: érintett pedagdgus vagy az osztalyfonsk
2. szint: intézményvezets- helyettes(ek)

3. szint: fenntarté munkaligyi osztalya vagy intézményvezetd
4. szint: fenntart6/munkaltatd

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii

1. szint: munkakozosség-vezetd

2. szint: intézményvezet6-helyettes(ek)

3. szint: intézményvezetd

2. A tanulé

I . szint: érintett pedagdgus, szaktanar

2. szint: osztalyfonsk

3. szint: intézményvezet-helyettes (ek)

4, szint: intézményvezetd

3. A panaszos sziilé

1. szint: érintett pedagbgus, szaktanar

2. szint: osztalyféndk |
3. szint: intézményvezetd-helyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd
4. A panaszos nincs kiozvetlen kapcsolatban az iskoldval

Sziikség szerint az iskolatitkartdl segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint
elérésével.

I11. Lépések a tanulék és sziildk panaszai esetén



A panaszos didk vagy szild, probléméjaval kotelezben eldszér ahhoz a
pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha koz6sen megoldast talalnak a
probléma kezelésére, akkor lezérult a probléma megoldasi folyamata. Feljegyzés késziilhet.
Abban az esetben, ha az érintett pedagégus nem tudja megoldani a problémat, illetve a didk
vagy a sziil0 tovabbra is elégedetlen és panaszat fenntartja, az osztilyfondk felé keriil
kozvetitésre a panasz. Ha az osztilyfontkkel kézdsen rendezésre keriil a panasz, akkor
lezarult a probléma megolddsi folyamata. Feljegyzés késziilhet. Amennyiben az osztalyfonsk
kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, €s akir a pedagogus, akar a sziild
elégedetlen, tovabb kerill a panasz az intézményvezetd helyefteshez, majd az intézmény
vezetGsjéhez ennek eredménytelensége utin. Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek
megegyeznek, minden érintett fél errdl irdsban tdjékoztatast kap. Feljegyzés késziil. Ha a
sziild, vagy a pedagdgus szimara nem megnyugtatoan zarul le a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, igy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajat panaszkezelési
eljirasrendjét alkalmazza. Ha a panasz e-mailen, {izend fiizetben vagy egyé€b irdsos médon
érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

Ertesitést kap
1. A panaszos
2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetének bejelentési kitelezettsége van a fenntarté felé.

IV, Jogorvoslat

A Nemzeti kdznevelésrdl szolé 2011. évi CXC. térvény 37. §-a rendelkezik arrdl, mely
iigyekben lehet az iskola fenntartéjahoz fordulni.

A nevelési-oktatdsi intézmény a tanuléval kapcsolatos dontéseit - jogszabalyban
meghatérozott esetben és formdaban - irasban kozli a tanuléval, a sziilével.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanulé, a sziil6 - a
k6zléstol, ennek hidnydban a tudomésdra jutdsatdl szamitott 15 napon belill - a tanuld
érdekében eljarast indithat, kivéve a magatartds, a szorgalom, valamint a tanulmanyok
értékelése és mindsitése ellen. Eljaras indithaté a magatartds, szorgalom é&s a tanulmanyok
mindsitése ellen is, ha a mindsités nem az iskola &ltal alkalmazott helyi tantervben
meghatarozottak alapjdn tSrtént, a mindsitéssel §sszefliggd eljaras jogszabdlyba vagy a tanuldi
jogviszonyra vonatkozd rendelkezésekbe iitkozik.

A fenntarté jar el, és hoz masodfoku déntest

a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény belsé szabdlyzatdanak megsértésére hivatkozassal
benyijtott kérelem, tovabba

b) a tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuléi fegyelmi iigyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benytjtott kérelem tekintetében.

Az alabbi {igytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a
fenntartd rendelkezik hatéskorrel:

Az Frdi Jarési Hivatal a kdznevelési intézményben hat6sdgi ellen6rzés keretében vizsgélja

a) az egyenld bandsmdéd kdvetelményeére,

b) a kitelez6 felvételre vonatkozo feladatok ellataséra,

¢) az osztily-, csoportlétszdmra, a gyermek- és tanul6i balesetvédelemre, a tanuloi
oraterhelésre,
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d) a tanulmanyok alatti és az allami vizsgak megszervezésére, lebonyolitisara,
e) az alkalmazasi feltételekre, a kbtelezo taniigyi nyilvantartdsok vezetésére és valddisagara,
) a minimalis (kételez8) eszkdzok és felszerelések meglétére,
g) a koznevelési feladatok ingyenességére, a tankdnyvek és mas tanuldi felszerelések
biztositdsara,
#) a tanuldi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a dontéshozatalra
vonatkozo rendelkezések megtartasat.

V. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabalyzata tartalmazza.

VI. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrdl az iskolatitkar ,, Panaszkezelési nyilvantartds”-t vezet, melynek a kévetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének iddpontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tértént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény neveben fogadoé személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtisaért felel6s személy neve

A panasztevo tdjékoztatdsdnak idépontja

. Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10 frdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokdnyv indokldssal arr6l, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6ksnyv utdirataként
feljegyzés a tovébbi teendd(k)rol.
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1. szimu melléklet
Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve:
Erk. szém.: Tkt. szam:
Panasz leirasa:
neve: Kivizsgélds modja:

Panaszt fogad6

SES2. ek beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:
Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tdjékoztatasdnak id6pontja:




Elfogadé nyilatkozat

A panaszkezelés eljarisrendjét a Pilisborosjenéi Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola és
Alapfoki Miivészeti Iskola neveldtestiilete, sziildi szervezete, diikonkormanyzata
elfogadta.

Pilisbhorosjend, 2019. aprilis 3.

e ol fhem,

sziiléi szervezet képviseletében didkonkormanyzatot képviseletében

---------------------------------------------

intézményvezetd

V.EGYEB

Szabalyzat elérhetdsége Jelen Panaszkezelési Szabalyzat az intézmény titkarsagan és az
iskola Weblapjdn is elérhetd.

Jelen szabalyzat 2019. aprilis 20. napjétdl hatalyos.
Melléklet: Elfogadé nyilatkozatok, aldiroivek, jegyzékonyvek.



Jegyabkonyv
a Pilisborosjendi Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola tantestiiletének
2019. aprilis 1-i Glésér&l

Az értekezletet vezeti: Dienes Ddra igazgatd
legyzBkonyvvezetd: Javor Csaba
Hitelesit6k: Varga Attildné, Csiszar Dora
Jelen vannak: a jelenléti iv szerint
DD: Az iilést megnyitom. Felkérem jegyz8konyvvezet&nek Jdvor Csabit.
Szavazzunk! Aki elfogadja JCs-t jegyz6konyvvezetdnek, kézfeltartdssal jelezze.
Megéllapitom, hogy a tantestiilet egyhanglilag megszavazta JCs-t jegyz8kdnyvvezet&nek.
Felkérem Varga Attildnét és Csiszdr Ddrat a jegyz6konyv hitelesitGjének. '
Szavazzunk! Aki elfogadja VA-t hitelesitdnek, kézfeltartdssal jelezze.
Megiéllapitom, hogy a tantestillet egyhangtilag megszavazta VA-t hitelesitdnek.
Szavazzunk! Aki elfogadja CsD-t hitelesit6nek, kézfeltartdssal jelezze.
Megdllapitom, hogy a tantestiilet egyhanglilag megszavazta CsD-t hitelesitének.
Napirendi pontok;

1. Azintézmény panaszkezelési szabdlyzatanak elfogadasa
DD. ismerteti a panaszkezelési szabdlyzat tartalmat.

Hatdrozati javaslat: A Pilisborosjendi Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola és Alapfokd Miivészeti Iskola tantestiilete
az intézmény Panaszkezelési szabélyzatat elfogadja.

DD: Szavazzunk! Aki a hatarozati javaslatot elfogadja, kézfeltartdssal jelezze! (Szavazas)
DD.: Megéllapitom, hogy az intézmény tantestiilete a hatarozati javaslatot egyhanglilag elfogadta.
Hatdrozat:

A Pilisborosjendi Német Nemzetiségi Altaldnos Iskola és Alapfokd Miivészeti Iskola tantestiilete az intézmény
Panaszkezelési szabdlyzatat elfogadja.

Pilisborosjend, 2019. aprilis 1.

(DCeve (Dd ?QL/((

Dienes Ddra vor Csaba

intézményvezetd jegyz6konyvvezetd

: \
Hitelesit&k: ( (,H." ,
df d Q\i
iszar Ddra arga Attildné




