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Panaszkezelési rend az iskolaban

* Az iskola tanuléit, sziileiket/értesitend6 hozzatartozdkat, valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

* Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes illetve
jogosult intézkedésre.

* A jogorvoslati kérelem benyujtasara a tanuld/sziilé a tudomadsra jutastdl szamitott 15
napon beliil jogosult.

* A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetdje/tagintézmény-igazgatdja
vagy helyettesei koételesek megvizsgalni. Az iskola kozalkalmazottjaival kapcsolatos
panaszokat az igazgatd/tagintézmény-igazgat6 kételes kivizsgalni.

* Jogossaga esetén kotelesek az ok elhdritasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, vagy az intézmény fenntart6janal intézkedést kezdeményezni.

* A panasz vizsgalata mell6zhet6, ha azonosithatatlan személy altal keriilt benyujtasra.

A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgaldsanak, nyilvantartasanak ¢és értékelésének rendje szerves részévé viljon
intézményi tevékenységiinknek.

Alapelvek
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni. A
beérkezett észrevételeket elemezziik.
A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A panaszok tipusa:

1. Az egyes iskolai dontésekkel kapcsolatos jogorvoslati  kérelmek,
Jogszabalysértés vagy érdeksérelem alapjdin. (NKT.37-38.§ alapjdn)

Nem lehet jogorvoslati eljarast kezdeményezni a magatartds, szorgalom, valamint a
tanulmanyok mindsitése ellen. Kivétel, ha a mindsités nem helyi tanterv alapjan tortént, vagy a
mindsitéssel 6sszefiiggd eljaras jogszabalyba iitkozik.

A dontést els6 fokon az iskola hozza. Masodfokon a fenntart6 jogosult eljami a NKT. 37.§ (3)
bekezdése szerinti 4

* érdeksérelemre hivatkozassal (tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a
tanuldi fegyelmi tigyekkel kapcsolatban),
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* jogszabalysértésre hivatkozassal,

* az intézmény belsd szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal benyujtott kérelem
tekintetében.
A masodfoku dontés ellen — érdeksérelem, jogszabalysértés esetén — a birdi jogorvoslat
biztositott.

A fenntart6 a 37. § (3) bekezdésében meghatarozott eljarasban
a) a kérelmet elutasithatja,
b) a déntést megvaltoztathatja, vagy
c) a dontést megsemmisitheti, és a nevelési-oktatasi intézményt 0j dontés
meghozataléra utasithatja.

2. Az iskola valamely pedagogusdval, vezetojével, az intézmény miikidésével kapcsolatos
panaszbeadvanyok, bejelentések.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem tartozik a NKT. 37.-38.§-a
szerinti jogorvoslat eljaras hatalya ala. A panasz lehet javaslat vagy kozérdeki bejelentés is. Az
intézmény mikodésének torvényességi ellendrzése a fenntartd jogkore, a miikodésre iranyuld
panasz elsddlegesen a fenntartd6 jogkorébe utalanddé. Amennyiben a panaszt valamely
pedagogus ellen tették, elsédlegesen a munkaltatoi jogokat gyakorld igazgato feladata a panasz
kivizsgalasa, a sziikséges intézkedések megtétele.

Intézkedések a panasz alapjdan:

* a jogszerl vagy a kozérdeknek megfelelé allapot helyreallitasa, az ehhez sziikséges
intézkedések megtétele,

* afeltart hibak okainak megsziintetése,

* az okozott sérelem orvoslasa és indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezése.

A panaszkezelés 1épcséfokai
1. Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonskhoz fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az illetékes igazgatohelyetteshez fordul.
3. Az illetékes igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

4. A panasztev kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

* szoban - személyesen: fogadd dran, sziil6i értekezleten, SZMK értekezleten (melyroél
feljegyzés késziil)



* irdsban: postai tton, levélben, személyesen atadott iratban, elektronikus titon az alabbi
cimen: 250 Nagykoéros, Kecskeméti ut 39-41.
* e-mail:rakocziferenc.nagykoros@cegleditk.hu
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — a pedagdgus, osztalyfénok az érintett
igazgatohelyettes, igazgato/tagintézmény-igazgatd hataskorébe tartozik.

A panasz Kkivizsgalasa és megvalaszolasa
A szdbeli panaszt az igazgaté haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal ellatott dontést,
hatarozatot a leheté leghamarabb kozoli. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30
napon belill irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére.
Az intézmény altal hozott hatdrozatot meg kell indokolni. A hatarozatnak a rendelkezd részben
tartalmaznia kell (20/2012. EMMI r. 85.§(2)

a) a dontés alapjaul szolgald jogszabaly megjelolését,

b) amennyiben a déntés mérlegelés alapjan tortént, az erre torténd utalst,

c) a mérlegelésnél figyelembe vett szempontokat és

d) az eljarast megindit6 kérelem benyujtisara torténd figyelmeztetést.

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

A nemzeti kdzneveléstol szolo 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodd jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanuldé érdekében az iskola dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen, vagy érdeksérelem alapjan van lehet6ség
jogorvoslatot kérni.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Célja: Az intézményi alkalmazottak panasza esetén a korrekt és jogszer(i eljaras lebonyolitasa.
Hatokore: az alkalmazotti kor
Felelose: az intézmény vezetoje

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas

A folyamatleirds tartalma:

L szint:
1. Azalkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ
szerint felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

2. Az 1. szinten a felel6s 3 napon belill megvizsgélja a panasz jogossigat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel6s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.
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4. Eztkovetden a felelds és a panaszos az eéyeztetést, megallapodast irdsban rogziti, elfogadja
az abban foglaltakat. Feljegyzést készitenek, s a probléma megnyugtatéan lezérult.

Ha a panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, Gigy az érintettek 1 honap utan értékelik a
bevalast.

5. Ha a probléma nem oldodott meg a felelés kozremitkodésével, a tiirelmi id6 lejartaval sem,
akkor az igazgat6/tagintézmény-igazgatdé 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan az igazgat6/tagintézmény-igazgatd egyeztet a
panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

Il szint:

6. Ha még ekkor sem oldodott meg a gond, az igazgatd /tagintézményigazgaté a
fenntartonak jelzi azt — frasban. Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartéhoz
fordul, a jogszabalynak megfelelGen.

7. A fenntarté képvisel6jének bevonasaval vizsgilja tovabb az igazgato/tagintézmény-
igazgat6 a panaszt. K6zos javaslatot tesz irasban is a probléma kezelésére.

8. Ezt kovetben az iskola igazgatoja/tagintézmény-igazgatdja, a fenntartd képviselSje
egyeztet a panaszossal. A megallapodast irdsban régzitik.

9. Ha tiirelmi id6 sziikséges a panasz orvoslasara, akkor 1 hénap id6tartam utin kozosen
értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatoan zarult le, a megoldast irdsban rogzitik
az ¢érintettek. Ha a panaszos a fenntarté irasbeli intézkedésével nem ért egyet,
problémajaval a munkaiigyi birésaghoz fordulhat.

11 szint:
10. Ha a panaszos eddig nem fordult a munkaiigyi bir6saghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.
A folyamat gazdija az igazgatd/tagintézmény-igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1épésnél, s elkésziti beszamoldjat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés tanuld, sziilé esetében

Célja: A tanulok panasza esetén a korrekt és jogszerti eljaras lebonyolitasa.
Hatokére: a tanulok/sziilok kore
Felelose: osztalyfonok, igazgatod

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas

A folyamatleirds tartalma:

I szint:

1. A panaszos a problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.



Az osztalyfénok még aznap, legkésébb masnap megvizsgilja a panasz jogossagit.
Amennyiben az nem jogos, akkor tisztézza az {igyet a panaszossal.

3. Jogos panasz esetén az osztalyféndk egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a
probléma megnyugtatéan lezarult.
Il szint:
4. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémét, azonnal
kozvetiti a panaszt az igazgatonak/tagintézmény-igazgatonak.
5. Azigazgaté/tagintézmény-igazgato 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos és az érintettek széban &s {rasban rogzitik,

elfogadjak az abban foglaltakat. igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldéasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6étartam utan
az érintettek k6z6sen értékelik a bevalast.

111 szint.

7.

9.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a
fenntartonak.

. Az iskola igazgatéja/tagintézmény-igazgatdja a fenntarté bevonasaval 15 napon beliil

megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képviseléjével. Ezt irdsban rogzitik.

10.Az iigy végig vitele utin a birésagi lehetdség van hétra, a panaszos bejelenti panaszat

az oktatasi jogok biztosahoz.

A folyamat gazdija az igazgatd/tagintézmény-igazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a

panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az

adott 1épésnél, s elkésziti beszamolojat az éves értékeléshez.

Dokumentacios eléirasok

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kovetkezd adatokat

kell tartalmaznia:

a panasz tételének idépontja,

a panasztevo neve,

a panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott dokumentum),
a panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa,

a panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye,

‘az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye, [J az intézkedés

végrehajtasaért felelds személy neve,

a panasztevo tajékoztatasanak idépontja.



Ha a tdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

» Irésban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tjékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékényv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevé a t4jékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el a jegyzOkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrél. K



Panaszkezelési nyilvantarté lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

 Panaszt

Kivizsgalas modja:

fogadé beosztasa:

Kivizsgalis eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:
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A Nagykérosi II. Rakéczi Ferenc Altalanos Iskola Panaszkezelési Szabalyzatat a
Diédk6énkormanyzata és Sziil6i Szervezet véleményezte.

Nagykoros, 2025. januar 20.
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A Nagykérosi IT: Rakoczi Ferenc Altalanos Iskola Panaszkezelési szabalyzatat a nevelGtestiilet
2025. februar 4-i nevelGtestiileti iilésén elfogadta.

Nagykoros, 2025. februar 4.
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