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i gl )
et Iy  PANASZKEZELESI
e N | )
Il ¥ W i"{“‘“m SZABALYZAT
Wimuny
/a4
7
//

GE{II\/I'/IVIA Fejlesztd Nevelés-oktatdst Végz§ Iskola
Hatalyba [épés: 2025. szeptember 01.
Készitette: Péntek Imréné



A GEMMA Fejleszté Nevelés-oktatast Végzé Iskola

panaszkezelési szabalyzata

A GEMMA Fejleszté Iskola tanuldit, sziileiket/gondviselSiket, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
iskola koteles intézkedni, illetve jogosult intézkedésre. A panaszkezelési eljaras soran az
intézmény kiilondsen az aldbbi jogszabalyok rendelkezéseire figyelemmel jar el:
e 2011. évi CXC. torvény a nemzeti kiznevelésrdl — a tanulok, sziilék és pedagdgusok
jogai és kotelezettségei, valamint az intézményi miikodés alapelvei.
 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznélatirél — kiilonds tekintettel a hézirendre, az
intézményi dontésekre és az érintettek tajékoztatisira vonatkozé szabalyokra.

2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrol (Ptk.) — a személyiségi jogok védelme

¢s a jogsértéssel kapcsolatos igények érvényesitése.

2011. évi CXII. torvény az informaciés onrendelkezési jogrol és az

informéaci6észabadsagroél (Infotv.) — a panaszkezelés soran megvalésuld adatkezelés
szabalyai.

2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrél (Akr.) — amennyiben

a panasz hatdsagi eljarast érint vagy eredményez.

Panaszkezelési szabélyzatunk célja, hogy az iskola mikodésével Osszefiiggé panaszok,
bejelentések és észrevételek egységes, atlathatd, partatlan és hatarid6hoz kotott kezelése
biztositott legyen, el6segitve a jogszeri miikddést, a tanulok, sziildk és a foglalkoztatottak
bizalmét, valamint a folyamatos minéségfejlesztést.
1. A szabalyzat hatalya
A szabélyzat hatalya kiterjed:

» az iskol4val tanul6i jogviszonyban 4llokra,

» a tanuldk sziileire/térvényes képviseldire,

» az iskola pedagdgusaira és mds alkalmazottaira,

o az iskola miikddésével kapcsolatba keriilé egyéb személyekre.
2. Fogalommeghatarozasok

o Panasz: az iskola miikodésével, dontésével, intézkedésével vagy mulasztasaval

kapcsolatos kifogas.
* Bejelentd: a panaszt benyujté természetes vagy jogi személy.

o Panaszkezelés: a panasz kivizsgalasa, értékelése és a sziikséges intézkedések megtétele.
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3. A panasz benyiijtasanak moédjai
A panasz az alabbi modokon nytjthaté be:
o irdsban (papir alapon, postai titon vagy személyesen),
o elektronikus uton (e-mail, KRETA, elektronikus trlap),
e szoban (személyesen vagy telefonon).
Szobeli panasz esetén — amennyiben az nem orvosolhaté azonnal — Jegyzdkonyvet kell felvenni.
4. A panasz benyijtisanak tartalmi elemei
A panasz lehet6ség szerint tartalmazza:
e a bejelentd nevét és elérhetdségét,
e apanasz targyat és rovid leirasat,
e az érintett személy(ek) vagy esemeény(ek) megjelolését,
e a benyujtas datumat.
Névtelen panasz kivizsgildsa mérlegelés alapjan torténik, ennek megitélése az igazgatd
hatéskorébe tartozik.
5. A panasz kivizsgalasinak rendje
5.1 A panaszt az iskola igazgatéja vagy az altala kijel6lt panaszkezelésért felelés személy
fogadja.
5.2 A panasz beérkezését kovetden legkésdbb 5 munkanapon beliil visszaigazolast kell
kiildeni a bejelent6 részére.
5.3 A panasz kivizsgélésa soran biztositani kell az érintettek meghallgatasat és a relevans
dokumentumok 4ttekintését.
5.4 A kivizsgalas hatarideje legfeljebb 30 nap, amely indokolt esetben egy alkalommal
meghosszabbithato.
5.5 A panasz kezelése és kivizsgalasa — a panasz targyatol fliggden — az osztalyfénok, az
igazgatohelyettes vagy az igazgat6 hatdskérébe tartozik.
5.6 Ha a panaszos az osztalyf6nokhoz fordult, és a panasz kivizsgéldsa az osztalyfénsk
hatéskorébe tartozik, akkor (a 4. pontban kozolt 30 naptdl eltéréen) a kivizsgalas hatérideje
5 munkanap, amelyen beliil a felvetett panaszra vélaszt kell adni. Szébeli panasz esetében
elegendd a panaszra adott szébeli vélasz, és nem sziikséges a 10. pontban rogzitett adatok
felvétele, a panasz nyilvantartasba vétele.
5.7 Ha a panasz alapjan nem azonosithato, hogy annak kivizsgilasa kinek a feladatkrébe

tartozik, a panasz kezelése az igazgat6 feladatkorébe tartozik.



6. Az iskola alkalmazottainak panaszaival kapcsolatos kiilon rendelkezések

° A foglalkoztatottak panaszkezelési eljarasanak célja az, hogy az iskoldban torténd
munkavégzés sordn esetlegesen felmeriilé problémédkat, vitdkat a legkorabbi idépontban
a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.

A foglalkoztatott panaszat széban vagy irasban eljuttatja az igazgatéhoz.

Az igazgaté 5 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossigit. Ha a panasz nem
Jogos, akkor tisztazza az iigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az igazgat6 tovabbi 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kvetden az igazgaté és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap idétartam utan az
igazgato és a panaszos kdzosen értékeli az intézkedéseket.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg sem a felelds, sem az igazgatd
kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntart6 felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntarté képviseléjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, és irasban kézos javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutén, a fenntart6 képviseléje és az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irdsban r6gzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan kézosen
ertékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irdsban
rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatérozzik meg.

A folyamat gazdaja az igazgato, aki tanév veégen ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, és

elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

7. Dontés és tajékoztatas
A kivizsgélas lezarasét kovetden az iskola irasban tdjékoztatja a bejelent6t:
* a panasz megalapozottsagarol,
° amegtett vagy tervezett intézkedésekrdl,
o eclutasitas esetén annak indokairdl.
8. Jogorvoslati lehetdségek
Amennyiben a bejelentd nem ért egyet a panasz kivizsgaldsanak eredményével, jogosult:

e irasban az igazgatohoz fordulni a panaszkezelés feliilvizsgalata érdekében,



o az el6z0 eljaras eredménytelensége esetében az iskola fenntart6jahoz fordulni,

* jogszabélyban meghatarozott esetekben hat6sagi vagy birdsagi eljarast kezdeményezni.
9. Adatkezelés és titoktartas
A panaszkezelés soran tudomaséra jutott személyes adatokat az iskola a GDPR rendelkezései,
a vonatkoz6 adatvédelmi jogszabélyok, az intézmény iratkezelési (ennek hianyaban:
adatkezelési) szabalyzatanak eldirdsai szerint kezeli. Az eljarasban részt vevd személyeket
titoktartasi kotelezettség terheli.
10. Nyilvintartds és iratmegérzés
Az iskola a beérkezett panaszokrél nyilvantartst vezet, amely tartalmazza:

e apanasz beérkezésének datumat,

a panasz benyUjtdjat és elérhetségét,

* a panasz benyujtasinak formajat (postai ut, e-mail, személyes kézbesités, KRETA
uzenet, elektronikus tirlap, sz6beli kézlés, telefonos kozlés, egyéb)
o targyat,
e azintézkedés mddjat és idejét,
e azligy lezarasanak d4tumat,
* azigazgatd alairasat és az intézmény korbélyegzsiét.
A panaszkezeléssel kapcsolatos iratokat a Poszeidon rendszerben elektronikusan iktatni kell, és
azokat legalabb 6t évig meg kell Srizni.
11. Zar6 rendelkezések
Jelen panaszkezelési szabdlyzat a kihirdetés napjin lép hatdlyba. A szabdlyzatot az iskola
honlapjdn és székhelyén hozziférhetévé kell tenni. A hatalyba 1épést kovetd elsd sziil6i
¢rtekezleten a sziiloket irdsban t4jékoztatni kell a panaszkezelés rendjérdl. A panaszkezelési
szabalyzat hatdlyba 1épésérdl és az iskolai honlapon torténé kézzétételérdl a szabalyzat hatalyba
Iépését kovetd 15 napon belill a sziiloket a KRETA rendszerben kiildstt tizenet révén
tajékoztatni kell.
12. Mellékletek:
1. Sziiléi észrevétel/panasz formanyomtatviny

2. Iskolatitkari megbizas

Szeged, 2025.szeptember 01.
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