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1. Bevezetd rendelkezések
1.1. Szemé¢lyi hataly

Jelen panaszok és kozérdekli bejelentések rendjérél szolo szabalyzat (a tovabbiakban:
panaszkezelési szabalyzat) személyi hatalya kiterjed:

1.1.1. a Tapiészelei Blaskovich Janos Altaldnos Iskolaban (tovibbiakban :intézmény)
pedagogus munkakorben és adminisztrativ munkakdrben foglalkoztatott alkalmazottakra, a
muszaki, kisegit6 ¢s mas alkalmazottakra;

1.1.2. az intézménnyel tanuldi jogviszonyban allo tanuldkra és torvényes képviseldikre;

1.1.3. az intézményhez felvételi kérelmet benyujtd gyermekre / tanuléra és torvényes
képviseldire; s

1.1.4. arra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrol szolo 2013.évi
CLXV. térvény hatalya ala tartozé bejelentést nyujt be, a bejelentés elintézésnek erejéig.

1.2. Targyi hataly

A jelen panaszkezelési szabdlyzat alkalmazasiban — amennyiben térvény vagy rendelet
masként nem rendelkezik — az alabbi fogalmak az alabbi jelentéssel birnak:

1.2.1. A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kdzigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

1.2.2. A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a kozosség vagy az egeész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A jelen panaszkezelési szabdlyzat hatdlya az intézmény neveld-oktato tevékenységével
kapcsolatosan érkezd, az 1.2.1. illetve 1.2.2. pont hatalya ala tartozé bejelentésekre terjed ki. A
intézménynél foglalkoztatott alkalmazottak &ltal tett, a foglalkoztatasukkal Gsszefliggd
panaszra €s kozérdekil bejelentésre a panaszokrol és kzérdekt bejelentésekrél szold 2013. évi
CLXV. toérvény vonatkozé rendelkezéseit kell alkalmazni.

1.3. Egyeb altalanos rendelkezések

1.3.1. Amennyiben a jelen panaszkezelési szabalyzat barmely rendelkezése utobb — jogszabalyi
valtozas folytan — térvény vagy rendelet rendelkezéseibe iitkGzve, vagy azzal részben vagy
egészben Ossze nem egyeztethetd tartalommal birna, ugy a jelen panaszkezelési szabélyzat
érintett rendelkezése minden kiilon jognyilatkozat vagy jogeselekmény nélkiil a hatalyba 1ép6
jogszabalyi rendelkezés hatdlyba lépésének napjaval hatalyat veszti, helyébe a jogszabalyi
rendelkezés 1ép.

Amennyiben a hatalyba 1épd jogszabalyra vonatkozo atmeneti szabalyok akként rendelkeznek,

hogy az 10j jogszabalyi rendelkezés csak a hatalyba lépést kovetéen indult eljarasokban
alkalmazandok, ugy a jelen pontban rogzitetteket ennek megfelelden kell alkalmazni.

1.3.2. A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan mdédon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor dsszeegyeztethetd legyen a hatélyos jogszabalyi eloirasoknak.



1.3.3. A jelen szabalyzatban foglaltak nem alkalmazhatdk, ha a bejelentés mas eljaras hatdlya
ala, igy kiillondsen birosagi vagy kdzigazgatasi eljaras hatalya ala tartozik.

Ebben az esetben a beadvanyt annak megfelelé eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma
szerint megfelel. Minderrdl a bejelent6t annak az eljarasnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni
— ha ilyet az adott eljarasra irdnyad¢ szabélyok eldirnak —, amelynek hatalya alatt a bejelentés
elintézhetd.

1.3.4. A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése sordn az alabbiakrol lehet tajékoztatni:
tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében; a bejelentés kivizsgalasa elére
lathatéan mennyi idét vesz igénybe; sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa; a bejelentés
kivizsgalasardl milyen modon kap-e tajékoztatast.

1.3.5. Az intézménynél kozérdekl bejelentések védett elektronikus rendszere illetve bejelentd-
védelmi ligyvéd nem muikodik.

1.3.6. A panaszost nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdeku bejelentés megtétele miatt,
kivéve, ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kézérdekii bejelentd rosszhiszemtien,
dontd jelentdségli valdtlan informaciot kézolt és

1.3.6.1. ezzel buncselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utald koriilmény meriil fel,
szemelyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni,

1.3.6.2. alappal valdszinlsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

1.3.7. A panaszos vagy a kozérdekil bejelenté személyes adatai — az 1.3.6. pontban foglaltak
kivételével — csak a panasz vagy a kozérdekl bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szerv részére adhatdak at, ha e szerv annak kezelésére
térveény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a panaszos vagy a kdzérdek bejelentd
egyértelmiien hozzajarult.

1.3.8. A panaszos és a kozérdeki bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil
nem hozhatéak nyilvanossagra.

1.3.9. A jelen panaszkezelési szabédlyzat hatalya alatt a jegyzokonyv készitése helyett az adott
cselekmény — amennyiben ahhoz minden, a jegyzdkonyvvel érintett cselekménynél jelen 1évo
személy kifejezetten hozzdjarul — hangfelvétel utjan is dokumentalhaté. Amennyiben
hangfelvétel utjan torténik a dokumentalas, Ggy a jegyzékonyvben elegendé rogziteni a
cselekmény helyét, idejét. a jelen lévok nevét és pozicidjat, a hangfelvétel utjan térténd
dokumentalds tényét, a hangfelvétel készitéséhez valdo hozzajarulast, tovabba a hangfelvétel
megnyitasanak és lezardsanak idépontjat. A hangfelvételt elektronikus uton meg kell érizni, és
eredeti példanyat a jegyzokonyvhoz csatolni kell. A hangfelvételrél mindazon személyek
jogosultak erre iranyuld kérésre masolatot kapni, akik a jegyzokdnyv megismerésére jogosult.
A hangfelvétel elinditasakor rogziteni kell a hangfelvétel tényét, meg kell jelolni azt a
cselekményt, amelyrdl a hangfelvétel késziil, meg kell jeldIni a hangfelvétel készitésének helyét
és 1dejét, tovabba rogziteni kell a jelen 1évok nevét akként, hogy a jelen lévok sajat maguk
mondjak a hangfelvételre nevilket, pozicidjukat és hogy a hangfelvétel készitéshez
hozzajarulnak. A hangfelvételt a lezarasanak idépontjanak régzitésével kell lezarni.



2. A panaszok elbirdlasanak rendje

2.1. Panasszal barki fordulhat a panasszal 6sszefliggd targykorben eljarasra jogosult szervhez
(a tovabbiakban: eljarasra jogosult szerv).

2.2. A szobeli panaszt az eljardsra jogosult szerv irasba foglalja (a tovabbiakban: jegyzékonyv).
A jegyz6konyvet az intézményvezetd vagy az altala kijellt személy késziti el, annak alairasa
a kiadmanyozasra vonatkozd rendelkezések szerint torténik. A jegyzokonyvet ugy kell
elkésziteni, hogy az megfeleljen a 20/2012. (VIIIL. 31.) EMMI rendelet 85. § (3) bekezdésben
foglaltaknak.

2.3. Ha az intézmény azt észleli, hogy panaszt nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a
panaszt a beérkezésétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra jogosult szervhez tovabbitja.
A panasz tovabbitdsarol a bejelentdt tajékoztatni kell.

2.4. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos Aaltal tett ismételt panasz vagy
kozérdekll bejelentés vizsgalata melldzhetd. A panasz vizsgalata mellézheté akkor is, ha a
panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstol szamitott hat
hénap utéan terjesztette eld panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétol
szamitott egy éven tul eléterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

2.5. Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult szerv mell6zi,
kivéve, ha az eljardsra jogosult szerv ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul stulyos
jog- vagy érdeksérelem szolgal.

2.6. A panaszt — ha torvény masként nem rendelkezik — az eljarasra jogosult szervhez t6rténd
beérkezésété]l szamitott harminc napon beliil kell elbirdlni. Ha az elbirdlast megalapozo
vizsgalat elérelathatélag harminc napnél hosszabb ideig tart, errél a panaszost — az elintézés
varhaté idOpontjanak és az eljards meghosszabbodasa indokainak egyideji kozlésével —
tajékoztatni kell.

2.7. Az eljarasra jogosult szerv a panaszost meghallgatja, ha azt a panasz vagy a kzérdek(i
bejelentés tartalma sziikségessé teszi. A meghallgatasrol jegyzokonyvet kell késziteni, amely
jegyzkonyvre a 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet 85. § (3) bekezdésében foglaltakat kell

alkalmazni.

2.8. A panasz elbiralasa soran — amennyiben a szervezeti és miikodési szabalyzat masként nem
rendelkezik — az intézmény vezetdje jar el. Az intézmény vezetdje a kisebb sulyu iigyek
elintézését egyedileg az intézménynél vezetd megbizatassal rendelkezd, pedagogus
munkakorben foglalkoztatott alkalmazottra delegalhatja.



2.9. A panaszkezelési rend az iskolaban
Alapelvek:

— A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

— A beérkezett észrevételekre reagalni kell.

— A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében €s szabalyok szerint kell kezelni.

— A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kitelezd.

— Névtelen bejelentes kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas
lehetdségének hidnya miatt.

A Panaszkezel€si szabalyzatrol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket, és minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

2.9.1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezelonek a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (06-53-581-003)

irasban (2766 Tapidszele, Széchenyi u. 20.)

elektronikusan (blaskovichjanos.tapioszele@cegleditk.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az iskolatitkarok, a szaktanarok, az
osztalyfonokdok, az intézményvezeto-helyettesek, ill az intézményvezeté hataskorébe
tartozik.

2.10. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal
kozoljiik, irasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irdsban
megkiildjiik a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl.: étkezés), akkor az iskola a
panaszost tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.

2.11. A folyamat leirasa

2.11.1. Amennyiben a panaszos tanulo
1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyfonok

3. szint: intézményvezetd-helyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

2.11.2. Amennyiben a panaszos sziilé
1. szint: az érintett pedagdgus

2. szint: osztalyfonok

3. szint: intézményvezet6-helyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd



2.11.3. Amennyiben a panaszos az iskola alkalmazottja

a) A panasz munkatigyi kérdéskdrbe tartozik

1. szint: iskolatitkarok

2. szint: fenntarté munkatigyi osztalya vagy intézményvezetd
3. szint: fenntarto

b) A panasz pedagogiai, szakmai jellegii
1. szint: munkak6zosség-vezetd

2. szint: intézményvezeto-helyettes(ek)
3. szint: intézményvezeto

2.11.4. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével, a sziikséges
dokumentumok kitoltésével a megfeleld szinten.

2.12.1. Panaszkezelés tanulo és sziilo esetében

1. A panaszos problémdjaval kételezéen eldszor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha kdzosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata. A szaktanar kérheti az illetékes osztalyfondk vagy
intézményvezetd-helyettes jelenlétét a megbeszélésen. Amennyiben a panaszt nem sikeriil
megoldani, a panaszos problémajaval az osztalyfonckhoz fordul.

2. Az osztalyfondk két munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet
az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

3. Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezetd-helyettes/eknek.

Az intézmény-vezetd helyettes 2 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megallapodast a panaszos és az érintettek széban v. irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idé
szilkséges, 1 honap iddtartam utdn az érintettek kozosen értékelik a bevaldst az
intézményvezeto iranyitasaval.

4. Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az
intézményvezeto felé. Amennyiben az intézményvezetd-helyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni
a problémat, akkor a Panasznyilvantartoé Lap kitdltésével, irdsos formaban jelzik a panaszt az
intézményvezetonek. Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl: tajékoztato fiizet,
szakvélemeny, egyeb feljegyzés. Ezt kivetden az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval
torténik az intézkedés. Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett
fél errol irasban tajékoztatast kap. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje
jelenti a panaszt a fenntartonak, aki sajat panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, lizen0 fiizetben, vagy egyéb irdsos modon érkezik, a panaszkezelési
folyamat nem valtozik.



2.12.2. Panaszkezelés az iskola alkalmazottja esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémékat, vitdkat a legkorabbi idopontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak
a tertiiletnek, ahol a probléma felmertilt.

2.13. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézmeény-vezet6 helyettes ..Panaszkezelési nyilvantartas™-t koteles vezetni,
melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

. A panasz tételének idépontja

. A panasztevd neve

. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmeny neveében fogadd személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolto/készito Megoérzési hely | Megorzési idé | Masolatot
megnevezése kap
Panasznyilvantartd | Felelos Iktato, irattar 3 év Panaszos
lap

Feljegyzések FelelOs Iktato, irattar 3 év Panaszos

2.14. Az eljarasra jogosult szerv a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, informéacio
kivételével— a megtett intézkedésrdl vagy annak mell6zésérél — az indokok megjelslésével — a
panaszost haladéktalanul értesiti. Az értesitést tartalmazo iratot a 20/2012. (VIII. 31.) EMMI
rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és koz61ni.

2.15.Az irasbeli értesités melldzhetd, ha a panasz elintézésér6l a panaszost szoban tajékoztattak,
aki a tajékoztatdst tudomdsul vette. A tajékoztatasrol és annak tudomasul vételér6l
jegyz6konyvet kell felvenni, amely jegyzokonyvre a 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet 85. §
(3) bekezdéseben foglaltakat kell alkalmazni.

2.15.1. A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell
2.15.2. a jogszeri éllapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések

megtételérol,
2.15.3. a feltart hibak okainak megsziintetésérol,



2.15.4. az okozott sérelem orvoslasarol

3. A kozérdekii bejelentések elbirdalasanak rendje

3.1. A kozérdeki bejelentések elbiralaséara a panasz elbiralasara vonatkozé rendelkezéseket kell
alkalmazni a jelen pontban irt eltérésekkel.

3.2. A panaszos alatt kzérdekt bejelentét, a panasz alatt kdzérdeki bejelentést kell érteni. 3.3.
Ha a kozérdekl bejelentés jogszabdly megalkotdsdra vagy modositasara iranyulo javaslatot
tartalmaz, azt a jogalkot6i hataskorrel rendelkezd személynek vagy szervnek is meg kell
kiildeni. A kozérdeki bejelentés tovabbitdsarol a kzérdek bejelentét tajékoztatni kell.

3.4. Amennyiben a kozérdekil bejelentés alapjan valdszinUsithetd, hogy az annak alapjaul
szolgald jogsértés egyuttal egyéni jog- vagy érdeksérelmet is megvaldsit, az elbiralasra jogosult
szerv jogosult minden olyan intézkedést megtenni — a kdzérdekii bejelentd személyes adatainak
védelmére vonatkozd elvek betartdsa mellett —, amely alapjan az egyéni jog- és érdeksérelem
fennallasa vagy fenn nem alldsa tisztazhato, fliggetleniil att6l, hogy a kdzérdeki bejelent6 és az
egyéni jog- vagy érdeksérelmet szenvedett személy azonos-e. Az elbiralasra jogosult szerv ezen
intézkedések sordn az ardnyossag elvét koteles megtartani. Az elbirdlasra jogosult szerv
intézkedései nem valdsithatnak meg olyan feladat- és hataskér gyakorlast, amely az
[intézmeényt] nem illeti meg, igy kiilondsen nem valosithatnak meg nyomozati hataskér vagy
hatosagi jogkor gyakorlasat és nem kelthetik nyomozati hatdskér vagy hatosagi jogkor
gyakorlasanak latszatat.

3.5. Minden, a kozérdekl bejelenté szdmdra hatranyos intézkedés, amelyre a k&zérdeki
bejelentés miatt kertil sor — az 1.3.6. pontban foglaltak kivételével —jogellenesnek mindsiil
akkor is, ha egyébként jogszerii lenne.

4. Zar6 rendelkezések

4.1. A jelen szabalyzat annak kihirdetésének napjan 1ép hatalyba, rendelkezéseit a hatalyba
l1épéskor még el nem biralt panaszokra és kzérdeki bejelentésekre is alkalmazni kell.

4.2. A jelen panaszkezelési szabdlyzatot az [intézmeény] vezetdje a nemzeti kdznevelésrél sz61o
2011. évi CXC. torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorben eljarva hatarozta
meg.

4.3. A jelen panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az [intézmény] titkarsagin el kell
helyezni, annak hatalyba lépésérol a neveldtestiiletet a kovetkezd nevelbtestiileti értekezleten,
a sziiloi szervezet a hatalyba 1épést kovetd tanitasi év elsd napjan, ha a hatalyba 1épés a tanitasi
évben torténik, akkor a nevel6testiilet felé megtett tajékoztatast kvetden révid Gton tajékoztatni
kell.

4.4. A jelen panaszkezelési szabdlyzat hatalyba lépésérdl az intézmény vezetdje a fenntartot
tajékoztatja.

Tapioszele, 2019. szeptember 1.




