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panaszkezelési rend az iskolában

' Az iskola tanulóit, szüleiket/értesítendő hozzátartozókat, valamint az iskola dolgozóit
panasztételi jog illeti meg.

' Panaszt teiini olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola köteles illetve
j ogosult intézkedésre.

' A jogorvoslati kérelem benyújtására a tanuló/szülő a tudomásra jutástól számított 15

napon belül jogosult.

' A panasz jogosságát, a körülményeket az intézmény vezetője ltagintézmény-igazgatőja
vagy helyettesei kötelesek megvizsgálni. Az iskola közalkalmazottjaival kapcsolatos
panaszokatazigazgatő/tagintézmény-igazgatőköteleskivizsgálni.

' Jogossága esetén kötelesek az ok elhárításával kapcsolatban intézkedni, vagy az
irtézmény vezetőjénél, vagy azintézmény fenntartőjánál intézkedést kezdeményezni.

' A panaszvizsgálata mellőzhető,ha azonosíthatatlan személy által került benffitásra.

A szabáIyzat célja
A panaszkezelési szabályzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintű kielégítése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmaző panaszok kezelésének,

kivizsgálásának, nyilvántartásának és értékelésének rendje szerves Észévé váljon
intézményi tevékenységünknek.

Alapelvek
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek során fel
kell tárni apanasz okát, indokát és jogos panasz esetén eljárást kell kezdeményezní. A
beérkezett észrevételeket elemezzük.

A panaszokat és a panaszosokat megkülönböztetés nélkül, egyenlően, azonos eljarások
keretében és szabályok szerint kezeljük.

A panaszok típusa:

1. Az egyes iskolai döntésekkel kapcsolatos jogorvosloti kérelmek,
jogszabóIysértés vagl érdeksérelem alapj ún. (NKT. 3 7-3 8. § alapján)

Nem lehet jogorvoslati eljárást kezdeményezni a magatartás, szorgalom, valamint a

tanulmiá,nyok minősítése ellen. Kivétel, ha a minősítés nem helyi tanterv alapjántörtént, vagy a
minő sítés s el ö s szefiiggő elj arás j o gszabályba ütközik.

A döntést első fokon az iskola hozza. Másodfokon a fenntartó jogosult eljárni a NKT. 37.§ (3)

bekezdése szerinti

' érdeksérelemre hivatkozással (tanulói jogviszony létesítésével, megszüntetésével, a
tanulói fegyelmi ügyekkel kapcsolatbaQ,



' jogszabálysértésre hivatkozással, 
l

' az intézmény belső szabályzatának megsértésére hivatkozással benyújtott kérelem

tekintetében.

A másodfokú döntés ellen - érdeksérelem, jogszabálysértés esetén - a bírói jogorvoslat

biztosított.

A fenntartó a 37. § (3),bekezdésében meghatározott eljárásban

a) a kérelmet elutasíthatja,

b) a döntést megválto ztathatja, v agy

c) a döntést megsemmisítheti, és a nevelési-oktatási intézményt új döntés

me ghozatalára utasíthatj a,

2. Az iskola valamely pedagógusával, vezetőjével, ax, intézmény működésével kopcsolatos
p anas zb eadv úny o k, b ej elentés ek.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsztintetésére irányul és nem tartozik a NKT. 37.-38.§-a

szerinti jogorvoslat eljárás hatályaaIá. Apanasz lehet javaslatvagy közérdekű bejelentés is. Az
intézmény működésének törvényességi ellenőrzése a fenntartó jogköre, a működésre irányuló
panasz elsődlegesen a fenntartó jogkörébe utalandó. Amennyiben a panaszt valarnely
pedagógus ellen tették, elsődlegesen a munkáltatói jogokat gyakorló igazgatő feladata apanasz
kivizsgálása, a szükséges intézkedések megtétele.

Intézkedések a panasz alapján:

' a jogszení vagy a közérdeknek megfelelő állapot helyreállítása, az ellhez szükséges

intézkedések megtétele,

. afeltárt hibák okainak megsziintetése,

' az okozott sérelem orvoslása és indokolt esetben a felelősségre vonás kezdeményezése.

A panaszkezelés lépcsőfokai
1. t<onkrét esetben e|jarő személy kezeli a problémát , vagy az osztáIyfőnökhöz fordul.

2. Azosztályfőnök kezeli a problémát,vagy az illetékes igazgatőhelyetteshez fordul.

3. lz illetékes igazgatőhelyettes kezeli a problémát, va1y az igazgatőhoz fordul.

4. A panasztevő közvetlenüI azigazgatóhoz fordul.

Formális panaszkezelési eljárás

A panaszke zelő felé. a panasztevők panaszaikat me gtehetik :

' szóban - személyesen: fogadó őrán, sziilői értekezleten, SZMK értekezleten (melyről

feljegyzés készül)



' írásban: postai úton, levélben, személyesen átadott iratban, elektronikus úton az alábbi
címen: 250 Nagykőrös, Kecskeméti űt39-4I.
. e-mail:rakocziferenc.nagykoros@cegleditk.hu

A panaszok kezelése - a panasz tárgyátől fiiggően - a pedagógus, osztályfonök az érintett

igazgatőhelyettes, ígazgatőltagintézmény-igazgatő hatáskörébe tartozik.

A panasz kivizsgálása és megválaszolása
A szóbeli panaszt az igazgatő haladéktalanul megvizsgálja és az indoklással ellátott döntést,

határozatot a lehető leghamarabb közöli. Írásbeli panasz esetén apanasz közlését követő 30

napon belül írásban megküldji,ik a döntést a panaszos tészére.

Azíntézmény által hozott hatánozatotmeg kell indokolni. Ahatározatnaka rendelkező részben

tartalmaznia kell (20l20l2. EMMI r. 85.§(2)

a) a döntés alapjául szolgáló jogszabáIy megjelölését,

b) amennyiben a döntés mérlegelés aLapjántörtént, az erte történő utalást,

c) a mérlegelésnél figyelembe vett szempontokat és

d) az eljárást megindító kérelem benffitásáraffirténő figyelmeztetést.

Ha a panas zkezelés nem az intézmény hatásköréb e tafiozik, vagy tájékoztatjuka panaszost,

hogy a panaszával milyen hatősághoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a

hatóságokkal.

A nemzeti közneveléstől szóló 20II. évi CXC. törvénybe és a kapcsolódó jogszabályokba

beépített jogorvoslati előírásoknak megfelelően a tanuló érdekében az iskola döntése,

intézkedése vagy intézkedésének elmulasztása ellen, vagy érdeksérelem a|apjánvan lehetőség
jogorvoslatot kérni.

Panaszkezelési elj á rás rend az a|kalmazottak részére

Célja: Azintézményialkalmazottakpanaszaeseténakorrektésjogszeníeljáráslebonyolítása.

Hatóköre: az alkalmazotti kör

F elelős e : az intézmény v ezetője

D o k ument umai : felj e gyzé sek, panaszkezelé si nyilvántartás

A fo ly amatleír ús tartalma :

I. szint:

I . lz alka|mazott apanaszátszóban vagy írásban eljuttatja althoza személyh ez, aki az SZMSZ
szerint felelőse annak a területnek, ahol a probléma felmerült.

2. AzI. szinten a felelős 3 napon belül megv izsgálja a paíLaszjogosságát. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelős tiszlázza az igyet a panaszossal.

3. Ha apanaszjogosnak minősül, akkor a felelős 5 napon belül egyeztet apanaszossal.



4. Eztkövetően a felelős és apanaszos azegyeztetést, megállapodást írásban rögzíti,elfogadja
az abban foglaltakat.Feljegyzést készítenek, s a probléma megnyugtatőanlezárult.

Ha a panasz megoldásához türelmi idő szükséges, úgy az érintettek 1 hónap után értékelik a
beválást.

5. Ha a probléma nem oldódott meg a felelős közreműködésével, a tiirelmi idő lejártával sem,

akkor az igazgatőltagintézmény-igazgatő 15 munkanapon belül megvizsgáIja a panaszt,
javaslatot tesz aprobléma kezelésére. Ezután az igazgatő/tagintézmény-igazgatő egyeztet a

panaszossal, a megállapodást írásban rögzítik.

II. sziní:

6. Ha még ekkor sem oldódott meg a gond, az ígazgatő ltagíntézményigazgatő a
fenntartónak jelziazt-írásban. Eredménytelen egyeztetés esetén apanaszos afentartőhoz
fordul, a j o gszabálynak me gfelelően.

7. A fenntartó képviselőjének bevonásával vizsgálja tovább az igazgatőltagintézmény-
igazgatő apanaszt. Közös javaslatot tesz írásban is a probléma kezelésére.

8. Ezt követően az iskola igazgatőja/tagintézmény-igazgatőja. a fenntartó képviselője
egyeztet a panaszossal. A megállapodást írásban rögzítik.

9. Ha türelmi idő szükséges a panasz orvoslására, akkor 1 hónap időtartam után közösen
értékelik a beválást. Ha a probléma megnyuglatőanzárult le, a megoldást írásban rögzítik
az érintettek. Ha a panaszos a fenntartó írásbeli intézkedésével nem ért egyet,

problémáj ával a munkaügyi bíró sághoz fordulhat.

III. szint:

10. Ha a panaszos eddig nem fordult a munkaügyi bírósághoz, akkor most már csak oda
fordulhat.Azeljátásttörvényiszabályozőkhaározzákmeg.

A folyamat gazdája az igazgatő/tagintézmény-igazgató, aki a tanév végén ellenőrzi a

panaszkezelés folyamatát, összegzi a tapasztalatokat. Ha sztikséges, elvégzí a
konekciókat az adott lépésnél, s elkészíti beszámolój átt az éves értékeléshez.

Panaszkezelés tanulón szülő esetében

Célja: A tanulók panasza esetén a korrekt és jogszerű eljárás lebonyolítása.

Hatóköre: a tanulók/szülők köre

F e l e lős e : o sztályfőnö k, igazgatő

D o k ument uma i : feljegy zések, panaszkezelési nyilvántartás

A fo ly amatleírús tarialtnu :

I. szint:

1. A panaszos a problémáj ával az osztályfőnökhöz fordul.
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2. Az osztálYftínök még aznap. legkésőbb másnap megvizsgálja a panasz jogosságát.
Amennyiben az nemjogos, akkor tisztázza az igyet a panaszossal.

3. Jogos Panasz esetén az osztályfőnök egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a
probléma me gnyugtat őan lezárult.

II. szint;

4. Abban az esetben, ha az osáályfőnök nem tudja megoldani a problémát, azonnal
közvetítiapanasztazigazgatőnaWtagintézmény-igazgatónak.

5. Az igazgatŐ/tagíntézmény-igazgatő 3 napon belül egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, a megállapodást a panaszos és az érintettek szóban és írásban rögzitik,
elfo gadj ák az abban fo glaltakat . Így - e gyezteté s eredménye s.

Amennyiben a probléma megoldásához türelmi idő szükséges, 1 hónap időtartam után
az érintettek közösen értékelik a beválást.

IILszint.

7. Ha a Probléma ezek után is fennáll, a panaszos képviselője jelenti a panaszt a
fenntartónak.

8. Az iskola igazgatőjaltagintézmény-igazgatőja a fenntartó bevonásával 15 napon belül
megvizsgálja apanaszt, közös javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

9. a fenntartó e gy eztet a panaszos képviselőj é v el. Eztírásban rögzítik.

10.Az Ügy végig vitele után a bírósági lehetőség vanháfta, a panaszos bejelenti panaszát
az oktatási jogok biztosiához.

A folYamat gazdája az igazgatőltagintézmény-igazgatő, aki a tanév végén ellenőtzi a

Panaszkezelés folYamatát, összegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciót az
adott lépésnél, s elkészíti beszámolőját az éves értékeléshez.

Dokumentációs előírások
Az iskola a Panaszokról ,,Panaszkezelési nyilvántartás"-t vezet, melynek a következő adatokat
kell tartalmaznia;

. a panasz tételének időpontja,

. apanasztevő neve,

' a Panaszleírása (amennyiben apaíLasz tétele írásban történt, az koítdokumentum),

' a panaszt az íntézmény nevében fogadó személy neve, beosztása,

' a panaszkivizsgálásának módja, eredménye,

' az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, várható eredménye , J az intézkedés
végrehajtásáért felelős személy neve,

' a panasztevő tájékoztatásának időpontja.



Ha a tájékoztatás írásban történt, annak doliumerituma

' Írásban tett Panasz esetén a panasztevő nyilatkozata, hogy atájékoztertásban foglaltakat
elfogada, illetve,ennek hiányában jegyzőkönyv indoklással arról, hogy nem fogadja el.

Ha a Panasztevő a tájékoztaásban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzőkönyv
utóiratakéltt feljegyzés a további teendőkről 'i l'



Panasztétel időpontja : panasztevő neve:

Panasz leírása-*

Panaszt
fogadó

neve: Kivizsgálás módja:

beosztása: Kivizsgálás eredménye :

Szükséges intézkedés:

Végrehajtásért felotős neve: Panasztev ő tájékoztatásának időpontj a :

Panaszkezeté§i nyilvántartó lap
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A Nagykőrösi II. Rákóczi Ferenc
Dirákönkorm ányzata és Szülői Szervezet

Nagykőrös ,2025. janlúr 20.

A:er;"-MAÁl,-
Liszkai-Szalai Noémi

Szülői Szew ezet képviselőj e

Általános Iskola Panaszkezelési Szabályzatát
véleményezte.

Sre"b

,i:,

l ^,a.fu>t!,_:l,'( .b^;
szabó szófia Lilien

Diakönkorm ány zat képvi se lőj e

A Nagykőrösi II: Rákóczi Ferenc Által,ános Iskola Pattaszkezelési szabályzatáí anevelőtesttiiet
2025. február 4-i nevelőtestiileti ülésén elfogadta.

Nagykőrös, 2025. februáí 4.
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Tantesttilet képviselőj e
Lakatos Katalin Ibolya
Tante stiilet képviselőj e


