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Az 6voda, iskola tanuldit, a sziiloket, gondviseléket, mas {igyfeleket valamint az iskola
dolgozoit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel
kapcsolatban az 6voda, iskola kdoteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az
okaval kapcsolatos koériilményeket a féigazgatd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat™ -rdl az iskoldba lépéskor a hazirenddel egytitt mindent tanulét,
a sziiloket és minden uj dolgozdt tajékoztatni kell.

1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen
e telefonon (06 68 411 355)
e irasban (5900 Oroshéaza, Edtvos tér 2.)
e clektronikusan (titkarsag@eotvosoh.hu)

A panaszok kezelése - a panasz targyatol fliggéen — az 6vono, a szaktandr, az osztalyfondk,
az intézményegység-vezetd, az foigazgatohelyettes vagy az foigazgato hataskorébe tartozik.

2. Panaszkezelés tanulé esetében

Cél, hogy a tanulot érintd problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban, a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:
e A panaszos problémdjaval az 6évondhoz, a szaktanirhoz vagy az osztalyfonokhoz
fordul.
e Az 6vénd, az osztalyfondk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az {igyet a panaszossal.
e Jogos panasz esetén az Ovond, az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

e Abban az esetben, ha az 6vond, az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményegység-vezetd, féigazgatohelyettes felé.

e Az intézményegység-vezetd, foigazgatohelyettes 3 munkanapon bellll egyeztet a
panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

e Abban az esetben, ha az intézményegység-vezetd, foigazgatohelyettes nem tudja
megoldani a problémat, azonnal kézvetitik a panaszt az féigazgatd felé.

e Az féigazgatdé 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezérul.

e Azegyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.



3.

szint;

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntartd
felé.

Az foigazgatd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A folyamat felelose a fOigazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

3. Panaszkezelés alkalmazott (pedagégus és nem pedagigus) esetén

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban toérténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
megoldani.

1.

szint:

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az féigazgatohoz.

Az foigazgatd megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor tisztazzak az ligyet.

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

Ezt kdvetden az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjdk az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a panasz
megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utdn kozosen értékeli a
panaszos ¢s az foigazgatd a bevalast.

szint;

Ha a tirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg az fdigazgatd
kozremtkodésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

15 munkanapon beliil az iskola foigazgatdja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére- irasban.

Ezutan a fenntartd képviseldje és a féigazgatd egyeztet a panaszossal, a megallapodast
irdsban rogzitik. Amennyiben tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn kdzdsen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoéan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat felelose a fdigazgatd, aki a tanév végén ellenbrzi a panaszkezelés
folyamatat, sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



4. Panaszkezelés sziilo, gondviseld esetén

1. szint

A panaszos probléméjaval a szaktanarhoz, az 6vonéhoz fordul.
A szaktanar/Ovoné aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha a szaktanar/6voné nem tudja megoldani a problémat, akkor az
osztalyfondkhoz fordulhat.

Az osztalyfonok, az 6vond aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok, ovond egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

3. szint:

Abban az esetben, ha az 6vond, az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményegység-vezeto, foigazgatohelyettes felé.

Az intézményegység-vezetd, foigazgatOhelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az intézményegység-vezetd, foigazgatohelyettes nem tudja
megoldani a problémat, azonnal kdzvetitik a panaszt az foigazgaté felé.

Az igazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoéan lezarul.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢s az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

4. szint:

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartod
felé.

Az foigazgatd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit {rdsban is régzitenek.

5. szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatési jogok biztosa felé.

Az ligy végig vitele utdn még a birdsagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
el6irdsok hatadrozzdk meg.

A folyamat felelése a foigazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, €s elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.



5. Panaszkezelés mas iigyfél, panaszos esetében

1. szint:

A panaszos probléméjaval az 6vondhoz, osztalyfonskhoz fordul.

Az ovond, osztalyfénok aznap vagy mdsnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az igyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatoan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha az 6vond, az osztalyféonok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményegység-vezeto, foigazgatohelyettes felé.

Az intézményegység-vezetd, fOigazgatOhelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az intézményegység-vezetd, fOigazgatohelyettes nem tudja
megoldani a problémat, azonnal kozvetitik a panaszt az foigazgatd felé.

Az foigazgato 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irdsban régzitik €s elfogadjak
az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
felé.

Az foigazgatd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseléjével, amit irdsban is rdgzitenek.

4. szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Az ligy végig vitele utan még a birosagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
eloirasok hatarozzak meg.

A folyamat felelése a foigazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

6. Dokumentacios eldirasok
A panaszokrol az intézményegység-vezeto, foigazgatohelyettes ,,Panaszkezelési
nyilvantartas”-t vezet, melynek a kdvetkezd adatokat kell tartalmaznia:

E-OER S I S

A panasz tételének idopontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa
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8.

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10. Irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendokrol.

7. Zar6 rendelkezések

A szabilyzat idébeli és személyi hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziilék
kozosségére.

A szabalyzat hozzaférhetosége és modositasa
Jelen panaszkezelési szabalyzat és panasznyilvantarto lap az intézmény titkarsagéan érheto el..
A szabalyzat tartalmat az féigazgato koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal.

Jelen Szabalyzat a nevelGtestiilet jovahagyasat kovetd napon 1ép hatalyba.



Panaszkezelési nyilvantarté lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogad6: | neve:

kivizsgidlas modja:

beosztasa:

Sziikséges intézkedés:

kivizsgalas eredménye:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajékoztatisanak idopontja:




