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1. ALTALANOS RESZ

“Erkolcsi elvardsok az intézményben:

Intézményiink a maga elé kitlizott nevelési céljait, vallalt feladatait csak akkor tudja maradéktalanul
megvaldsitani, ha a nevelés-oktatasban érintett valamennyi résztvevé azonos értékeket, erkélcsi
normadkat tart fontosnak.

Evangélikus oktatasi intézményként a Biblia szellemében neveljik tanitvdnyainkat. Ezért alapvetd
elvards, hogy minden érintett: alkalmazott, gyermek, szlil6 a tizparancsolat betartasdval élje
mindennapjait.

Sziilkkel szemben tamasztott kdvetelmények:

Intézményiink keresztyén szellemiségébél fakadd eredmények akkor lehetnek tartésak, egész életre
szo6ldak, ha a szil6i haz maximélisan tamogatja nevelési elképzeléseinket.

A hozzénk érkezd tanuldkat sziileik sajat akaratukbdl iratjdk iskolankba, ezzel elfogadjak legfontosabb
nevelési elveinket, az intézmény evangélikus jellegét, értékrendszerét. Ezért elvarhatd, hogy a
csalddon beliil is felelésen, a keresztyén értékrend szerint neveljék gyermekeiket, ellenkezé esetben
ugyanis fennall a ,kett8s nevelés” veszélye. Szlkséges az is, hogy a sziil6k az erkélcsi tamogatas
mellett lehetéségeikhez mérten anyagilag is segitsék iskoldnkat, alapitvanyunkat, problémidikat az
érintettekkel beszéljék meg, és kézdsen keressenek megnyugtaté megolddsokat a gyermek
érdekében.”

(Idézet az iskola Pedagdgiai programjabal)

1.1. Bevezetés

Az iskola a Pedagogiai programban foglaltaknak megfelel6en, az abban irtakat szem elstt tartva, a teljes
korli egyiittmiikodés reményében a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténé, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés mddjarol szol6 szabalyzatat.

1.2. A szabdlyzat tartalma, célja, elfogaddsa, hatdlya



A Panaszkezelési szabélyzat tartalmazza az intézményen beliili panaszkezelés rendjét, kezelésének és
kivizsgalasanak modjat.

A Panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi dolgozdk és partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak rendjét.

Jovahagyisa: a szabalyzat az iskola neveldtestiilete fogadija el, a fenntarto, az Alberti Evangélikus
Egyhazkozség Presbitériumanak Jovahagyasaval valik érvényessé.

Elfogaddsa, mddositisa el6tt a Sziildi munkakzosség, a Didkénkorményzat véleményezési jogot
gyakorol.

A Panaszkezelési szabalyzat személybeli hatalya kiterjed az intézményi dolgozokra, tanuldkra,
sziileikre, gondviseldikre, egy€b panaszosokra. Teriileti hatélya az intézményre, valamint az iskolai
rendezvényekre (kirdnduldsokra, szinhéz- és muzeum latogatasokra, stb). Id8beli hatalya a 2017/2018-
as tanévtol kezdddoen, a tanévben folyamatban 1év¢ iigyekre.

1.3. A szabdlyzat jogi hdttere

e SZMSZ

® munkakéri leirasok

e iratkezelési szabélyzat

* 2013.¢évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrd]

® 2011. évi CXILI. térvény az informécids onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
e 20/2012. (VIIL.31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terve és az iskolai

zaradékok

1.4. Alapfogalmak, elvek:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése
nem tartozik mas - igy kiilndsen bir6sagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

A panasz, ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell



a) a jogszer(i vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl, illetve az egyebként sziikséges
intézkedések megtételérsl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

¢) az okozott sérelem orvoslasardl és

d) indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezéséro.

A panaszos személyes adatai csak a térvényben meghatéarozott esetekben hozhatok nyilvanossagra,
illetve akkor, ha a panaszos egyértelmli  hozzdjarulasat adta a nyilvanossagra hozatalhoz. Ha
nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien, dénté Jelentéségli valdtlan informaciot kozolt,
ellene eljéras kezdeményezhets.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és jogos panasz esetén cljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében &s
szabalyok szerint kezeljiik.

Mar korabban rendezett panasz ujrafelvételére nincs mod.

2. PANASZKEZELESI REND AZ ISKOLABAN

* Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

* Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve jogosult
intézkedésre.

* A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsésorban ¢s elészor a , bepanaszolttal” kell tisztazni.

* Ha a panasz a nem megfelelé szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelre, errél a panaszost
értesiteni kell.

® Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van szlikség, meghatéarozott idétartam
utan (pl. 1 hénap) az érintettek kizosen értékelik a bevalast.

® A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

* A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciét erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

* Azintézményvezet6 ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli
a megvalositast, illetve sziikség esetén korrekcids Javaslatot tesz és készit.



2.1. A panasz bejelentése

Bejelentés formaja modja idépontja elérhetéség
szObeli panasz személyesen tanitasi napokon 9 és 2730 Albertirsa, Pesti it
12 6ra kozott az 110.
iskolatitkari irodaban,

fogad6 6ran, sziilsi
értekezletet kovetden,
SzMK értekezleten

irasbeli panasz személyesen vagy mas | tanitasi napokon 9 és
altal atadott irat atjan, 12 6ra kozott az titkarsag@roszikiskola.hu
postai titon, iskolatitkari irodaban
aldirassal hitelesitett

elektronikus levélben,

partneri  elégedettségi
mérésre szolgélo
kérddiveken
(amennyiben alairassal
van ellatva)

2.2. A panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa

A szbbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal ellatott dontést a lehetd
leghamarabb kozli. rasbeli panasz esetén a panasz kozlését kivets 30 napon beliil irasban megkiildjiik
a dontést a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatjuk a panaszost, hogy a
panaszaval milyen hatosaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a hatosagokkal.

A nemzeti kozneveléstdl sz6l6 2011, ¢vi CXC. torvénybe és a kapcsolodo Jjogszabélyokba beépitett
Jogorvoslati eléirasoknak megfelelden a tanuld érdekében az iskola ddntése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetség jogorvoslatot kérni.



2.3. Panaszkezelés tanuld, szl esetében

A panaszos probléméajaval azonnal a feliigyeletet ellatéhoz, szaktanarhoz vagy az
osztalyfénokh6z, mint panaszkezeléhoz fordul.

A panaszkezelé megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az
tigyet a panaszossal.

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

Abban az esetben, ha a panaszkezelé és a panaszos nem tudja megoldani a problémat, a
panaszos problémajaval a kovetkezé feljebbviteli forumhoz fordulhat.

Az osztalyfénok 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.

Abban az esetben, ha az osztalyfénék nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt az
igazgatohelyettes felé, aki ezt dokumentélja (Panaszkezelési nyilvantart6 lap).

Az igazgatohelyettes utani feljebbviteli forum az igazgatd. Az igazgaté 5 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal. Sziikség esetén be kell vonni a munkakozosség-vezetét is a
kivizsgaldsba. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az €rintettek irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben az igazgatoval torténd egyeztetés eredménytelen, akkor az igazgat6 a legkdzelebbi
értekezleten értesiti a neveldtestiiletet..

A nevelOtestiilet dontése ellen fellebbezési lehet6ség csak a torvényben meghatdrozott
esetekben lehetséges. A panaszos vagy képviselje a jogszabdlynak megfeleléen az iskola
igazgatdjan keresztiil a fenntartéhoz fordulhat.

Ha a panaszos részérol az egyiittmiikddés hianya meriil fel, azzal vét a keresztyén értékrend ellen;
mivel nem koveti Jézus parancsat, (Uj parancsolatot adok néktek, hogy egymast szeressétek: a
mint én szerettelek titeket, gy szeressétek ti is egymast), hanem békétlenségre torekszik, az
egymassal torténd kapcsolatot a felek megsziintetik.



2.4 Panaszkezelési eljdrdsrend az alkalmazottak részére

e Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SzMSz
szerint felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

e A felelés megvizsgalja S munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 10
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést,
megallapodast irasban rogzitik €s elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult.

e Ha a probléma nem oldodott meg a felelos kozremiikddésével, akkor az intézményvezetd 15
munkanapon beltil megvizsgéalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan az
intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

Amennyiben a probléma megoldasédhoz tiirelmi idore van sziikség, meghatarozott iddtartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast. Ha a tiirelmi id6 lejartaval a
probléma nem oldddott meg, akkor az igazgat6 a fenntartd felé jelez.

e Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé
a jogszabalynak megfeleléen. A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgéalja a panaszt és
kozdsen megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartoi egyeztetés soran a panaszossal torténd megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, a probléma megnyugtatéan zarult. Hatarido: a panasz beadasatdl szamitott 30. nap.
Felelos: a fenntartd

e Ha a panaszos a fenntart6 irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémadjaval a torvényi
szabalyozokban foglaltakban meghatarozottak alapjan kérhet jogorvoslatot.



3. Dokumentdcids eléirdsok

A panaszokrol az altalanos igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t koteles vezetni, melynek
a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
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A panasz tételének idopontja

A panasztevl neve

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

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

.frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el.

.Ha a panasztevé a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend(k)rol.



Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas médja:

Panasz fogado - — -
beosztéasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Roszik Mihaly Evangélikus Altaldnos Iskola tantestiilete elfogadta.



A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Didkonkorményzat véleményezte és elfogadta.

Albertirsa, 2018. januar 26.

e Wi B rbdol b o

Sziildi Szervezet képviseldje Diakdnkormanyzatot segitd pedagdgus

Az iskola Panaszkezelési szabalyzatat a fenntartd presbitériuma 11/2018 (01.31.) szamu
hatarozataval elfogadta.
A szabalyzat életbe 1épett.

Albertirsa, 2018. februar 01.

igazgatd

Elkésziilo dokumentum(ok):
e Panaszkezelési nyilvantart6 lap (Melléklet)
o Megaéllapodasok, Feljegyzések (amennyiben sziikséges)

e Birdsagi hatarozatok masolata (ha rendelkezésre all)
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