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Farkasréti Általános Iskola
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1112 Budapest Érdi út 2.

OM azonosító: 034983

Farkasréti Általános Iskola 

PANASZKEZELÉSI SZABÁLYZATA
                                 Budapest, 2021. 09. 22.




Jogszabályi háttér:


2013. évi CLXV. törvény a panaszokról és a közérdekű bejelentésekről

Részlet:

1. A panasz és a közérdekű bejelentés

1. §. (2) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszüntetésére irányul, és elintézése nem tartozik más - így különösen bírósági, közigazgatási - eljárás hatálya alá. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

2. § (1) A panaszt és a közérdekű bejelentést - ha törvény eltérően nem rendelkezik - az eljárásra jogosult szervhez történő beérkezésétől számított harminc napon belül kell elbírálni.

(2) Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag harminc napnál hosszabb ideig tart, erről a panaszost vagy a közérdekű bejelentőt - az elintézés várható időpontjának és az eljárás meghosszabbodása indokainak egyidejű közlésével - tájékoztatni kell.

 (4) Az eljárásra jogosult szerv a vizsgálat befejezésekor - a minősített adat, illetve törvény alapján üzleti, gazdasági vagy egyéb titoknak minősülő adat kivételével - a megtett intézkedésről vagy annak mellőzéséről - az indokok megjelölésével - a panaszost haladéktalanul értesíti.

(5) Az írásbeli értesítés mellőzhető, ha a panasz vagy a közérdekű bejelentés elintézéséről a panaszost vagy közérdekű bejelentőt szóban tájékoztatták, aki a tájékoztatást tudomásul vette.

2/A. §3 (1) A korábbival azonos tartalmú, ugyanazon panaszos vagy közérdekű bejelentő által tett ismételt panasz vagy közérdekű bejelentés vizsgálata mellőzhető.

(2) A panasz vizsgálata mellőzhető az (1) bekezdésben meghatározott eseteken kívül akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységről vagy mulasztásról való tudomásszerzéstől számított hat hónap után terjesztette elő panaszát. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztás bekövetkeztétől számított egy éven túl előterjesztett panaszt érdemi vizsgálat nélkül el kell utasítani.

(3) Az azonosíthatatlan személy által tett panasz vagy közérdekű bejelentés vizsgálatát az eljárásra jogosult szerv mellőzi.

(4) A (3) bekezdés alkalmazásától az eljárásra jogosult szerv eltekinthet és a panaszt vagy közérdekű bejelentést megvizsgálja, ha a panasz vagy a közérdekű bejelentés alapjául súlyos jog- vagy érdeksérelem szolgál.

3. § (1) A panasz vagy a közérdekű bejelentés alapján - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell

a) a jogszerű vagy a közérdeknek megfelelő állapot helyreállításáról, illetve az egyébként szükséges intézkedések megtételéről,

b) a feltárt hibák okainak megszüntetéséről,

c) az okozott sérelem orvoslásáról és

d) indokolt esetben a felelősségre vonás kezdeményezéséről.

(2) A panaszost vagy a közérdekű bejelentőt - a (4) bekezdésben foglaltak kivételével - nem érheti hátrány a panasz vagy a közérdekű bejelentés megtétele miatt.

(3) A panaszos vagy a közérdekű bejelentő személyes adatai - a (4) bekezdésben foglaltak kivételével - csak a panasz vagy a közérdekű bejelentés alapján kezdeményezett eljárás lefolytatására hatáskörrel rendelkező szerv részére adhatóak át, ha e szerv annak kezelésére törvény alapján jogosult, vagy az adatai továbbításához a panaszos vagy a közérdekű bejelentő egyértelműen hozzájárult. A panaszos és a közérdekű bejelentő személyes adatai egyértelmű hozzájárulása nélkül nem hozhatóak nyilvánosságra.

(4) Ha nyilvánvalóvá vált, hogy a panaszos vagy a közérdekű bejelentő rosszhiszeműen, döntő jelentőségű valótlan információt közölt és

a) ezzel bűncselekmény vagy szabálysértés elkövetésére utaló körülmény merül fel, személyes adatait az eljárás lefolytatására jogosult szerv vagy személy részére át kell adni,

b) alappal valószínűsíthető, hogy másnak jogellenes kárt vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljárás kezdeményezésére, illetve lefolytatására jogosult szervnek vagy személynek kérelmére át kell adni.

1. Panaszkezelési rend az iskolában
1.1. Az iskola tanulóit, az ő szüleiket/gondviselőiket, valamint az iskola dolgozóit panasztételi jog illeti meg. 
1.2. Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola köteles, illetve jogosult az intézkedésre. 
1.3. A panasztételelső lépése, hogy a szülőnek személyes konzultáció keretében kísérletet kell tennie a helyzet tisztázására az érintett pedagógussal.
1.4. Ha a panaszos a személyes konzultáció után is fenntartja igényét arra, hogy a panaszt hivatalos útra terelje, az iskola által biztosított űrlapon, írásban kell panaszt benyújtania, megnevezve a panasz tárgyát, az esemény időpontját és az abban érintett szereplőket. A panasztétel módja, hogy a szülő az osztályfőnököt, majd a tagozat igazgatóhelyettesét, majd az igazgatót keresi meg panaszával, ha az előző lépések eredménytelenek voltak.
1.5. Az iskola a panasz kezelésére Panaszkezelési Nyilvántartó Lapot nyit (melléklet).

1.6. Az igazgató a tanév végén ellenőrzi a panaszkezelés folyamatát, összegzi a tapasztalatokat, és beszámolót készít az éves értékeléshez. Szükség esetén javítást végez a szabályzaton.
1.7. A beérkező panaszra legkésőbb 30 napon belül írásban válaszolnak az érintettek.
1.8.  A „Panaszkezelési szabályzat”-ról – ahogy a házirendről is -- minden tanulót, szülőt és új dolgozót tájékoztatni kell. 
2. A panasztétel formái
2.1. A panaszkezelési folyamat akkor veheti kezdetét, ha a panaszos személyes megjelenésével vagy írásos bejelentés esetén aláírásával hitelesíti a panaszát. 
2.2 A panasztétel lehetséges formája: személyesen fogadóóra keretében vagy írásban, az iskola által biztosított űrlapon.
3. A panaszkezelés hivatalos útja 


3.1. A panaszosnak mindenekelőtt ahhoz a pedagógushoz kell fordulnia problémájával, aki szerinte a jogsértést elkövette. Ha ezen az úton sikerül rendezniük a problémát, az ügyet lezártnak tekintjük. 
3.2. Amennyiben az első fórumon nem nyert megoldást a panasz, az osztályfőnöktől kell segítséget kérni. Az osztályfőnök megpróbálja felderíteni a panasz körülményeit, majd álláspontjáról írásban tájékoztatja a panasztevőt és az érintett pedagógust. Ha az osztályfőnök állásfoglalása és intézkedésének eredménye elfogadható a panaszos számára, az ügy lezártnak tekinthető.
3.3. Ha az osztályfőnök megítélése szerint a panasz kivizsgálást igényel, az alábbi lépések szerint jár el, a lépéseket megfelelően dokumentálva. (Döntésénél különösen figyelembe kell vennie a következő szempontokat: egyenlő bánásmód, esélyegyenlőség, személyiségi jogok, bántalmazás, verbális agresszió, megalázás).

· Megnyitja a Panaszkezelési Nyilvántartó Lapot.
· Egyeztet az érintettekkel.
· Írásban tájékoztatja az érintetteket a panasz kivizsgálásának eredményéről.
· Ha a panaszkezelés és annak eredménye mindkét fél számára elfogadható, az eredményt a dokumentumban rögzíti, amelyet mindkét fél aláírásával hitelesít.
3.4 Abban az esetben, ha nem áll módjában megoldani a problémát, az osztályfőnök haladéktalanul közvetíti a panaszt az igazgatóhelyettes vagy az igazgató (továbbiakban vezető) felé.
3.5   A vezető 15 munkanapon belül egyeztet a panaszossal és az érintett pedagógussal.
3.6   Az egyeztetést követően a vezető határozatba foglalja megállapításait és intézkedését, amelyet előzetes ellenőrzésre átad az intézményvezetőnek. A véleményezést követően az intézményvezető minden érintettnek megküldi a határozatot, és ezzel egy időben a Panaszkezelési Nyilvántartó Lapon rögzíti a határozat iktatási számát és rövid leírását. 
3.7 Ha bármelyik fél nem ért egyet a vezetői határozattal, a fenntartóhoz, mint másodfokú hatósághoz fordulhat.
4. Panaszkezelési eljárásrend alkalmazottak részére

· A panaszkezelési eljárás célja, hogy az iskolában történő munkavégzés során esetlegesen fel​​merülő problémákat, vitákat a legkorábbi időpontban a legmegfelelőbb szinten lehessen felolda​ni, megoldani.
· Az alkalmazott panaszát írásban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelőse​ an​nak a területnek (alsós vagy felsős igazgatóhelyettes), ahol a probléma felmerült.
· A felelős 3 munkanapon belül megnyitja a Panaszkezelési Nyilvántartó Lapot, megkezdi az érdekeltek meghallgatását, a probléma feltárását, valamint mediációval az ügy lezárását. Ha a panasz nem jogos, vagy a felelős mediációjával megoldható, az ügy lezárható.
· Ha hasonló panaszról ugyanazon személlyel kapcsolatban már van korábban iktatott dokumentum, a panasz kivizsgálása automatikusan az igazgató hatáskörébe kerül. 
· A felelős a kivizsgálás eredményét írásban, postai úton juttatja el az érintettekhez. A felelős a jogerőre emelkedés határidejének lejárta után (15 nap) a Panaszkezelési Nyilvántartó Lapra rávezeti, hogy a döntést az érintettek elfogadták, illetve elutasították-e.
· Ha személyesen veszi át a dokumentumot, a panasztevő az átadott dokumentum egy példányán nyilatkozik, hogy elfogadja, illetve elutasítja-e a határozatban foglaltakat. Ha elfogadja, a határozat azonnal jogerőre emelkedik.
· Ha az igazgató nem tudja a panaszt megfelelően kivizsgálni, a fenntartó felé jelzi a problémát. Ebben az esetben tájékoztatja a feleket, hogy az ügyet továbbítja a felettes munkáltatónak.
· Az iskola igazgatója a fenntartó képviselőjének bevonásával 15 munkanapon belül kivizsgálja a panaszt, és közösen javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
Az igazgató a tanév végén ellenőrzi a panaszkezelés folyamatát, és összegzi a tapasztalatokat. Ha szükséges, elvégzi a korrekciókat az eljárásrenden, majd elkészíti beszámolóját az éves értékeléshez.
5. A panaszok nyilvántartása

Az írásbeli panaszokról az iskola titkársága „Panaszkezelési nyilvántartás”-t köteles vezetni, amelynek a következő adatokat kell tartalmaznia:

· a panasz leírását tartalmazó dokumentum érkezésének dátuma
· a Panaszkezelési Nyilvántartó Lap iktatószáma
· a panasztevő neve, a diák osztálya
· a panasz kivizsgálójának neve, beosztása,

· a vizsgálat eredménye (kezelve/továbbítva/folyamatban)

· a határozat száma
· az értesítés formája (személyes, postai, e-mail)

· az értesítés átvételének vagy postára adásának dátuma
A Panaszkezelési Szabályzatot a Farkasréti Általános Iskola tantestülete 2021. 09.21-én tartott értekezleten elfogadta.

Budapest, 2021. 09. 22.
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Elekházy Krisztina

intézményvezető
PANASZKEZELÉS

Tisztelt _______________________________!

Az alábbi problémával kapcsolatban szeretnék panaszt tenni (a probléma rövid leírása):

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

A problémáról az alábbi forrásokból értesültem:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

A következő kérdésekre szeretnék választ kapni a problémával kapcsolatban:

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

A következő lépéseket tartanám hatékonynak a probléma feloldására:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Tisztelettel,
Budapest, 20……………………………………
1. 
  
	Panaszkezelési Nyilvántartó Lap

	A panasztétel időpontja:


	A panasztevő neve:

	A panasz rövid leírása:



	A panaszt átvette
	neve: 
	A kivizsgálás módja: 

	
	beosztása: 
	A kivizsgálás eredménye:



	A határozat száma:………..
A határozat rövid leírása:



	A végrehajtásért felelős neve:

	A panasztevő tájékoztatásának időpontja:

	A panasztevő aláírása (személyes átvétel esetén):

	A panaszkezelés eredményéről szóló határozatot elfogadom / nem fogadom el: 


	A bepanaszolt személy aláírása (személyes átvétel esetén):

	A panaszkezelés eredményéről szóló határozatot elfogadom / nem fogadom el: 
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