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Panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuloit, sziileiket/értesitendd hozzatartozdokat, valamint az iskola dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

e A jogorvoslati kérelem benyujtasara a tanuld/sziilé a tudomasra jutastdl szamitott 15
napon beliil jogosult.

e A panasz jogossagat, a korlilményeket az intézmény vezetdje/tagintézmény-igazgatoja
vagy helyettesei kotelesek megvizsgalni. Az iskola kézalkalmazottjaival kapcsolatos
panaszokat az igazgato/tagintézmény-igazgato koteles kivizsgalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, vagy az intézmény fenntartdjanal intézkedést kezdeményezni.

e A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha azonosithatatlan személy altal keriilt benyujtasra.
A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi

tevékenységilinknek.
Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és 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,

egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A panaszok tipusa:

1. Az egyes iskolai dontésekkel kapcsolatos jogorvoslati kérelmek, jogszabdlysértés vagy

erdeksérelem alapjan. (A nemzeti koznevelésrol szolo 201 1. évi CXC. torveny 37-38.§ alapjan)

Nem lehet jogorvoslati eljarast kezdeményezni a magatartas, szorgalom, valamint a
tanulmanyok mindsitése ellen. Kivétel, ha a mindsités nem helyi tanterv alapjan tortént, vagy a

mindsitéssel 0sszefiiggd eljaras jogszabalyba litkozik.

A dontést elso fokon az iskola hozza.



Misodfokon a fenntart6 jogosult eljarni a NKT. 37.§ (3) bekezdése szerinti

o ¢rdeksérelemre hivatkozéassal (tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a
tanuloi fegyelmi tigyekkel kapcsolatban),

e jogszabalysértésre hivatkozassal,

e az intézmény belsO szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal benyujtott kérelem

tekintetében.

A masodfoka dontés ellen — érdeksérelem, jogszabalysértés esetén — a birdi jogorvoslat

biztositott.
A fenntart6 a 37. § (3) bekezdésében meghatarozott eljarasban

e akérelmet elutasithatja,
e a dontést megvaltoztathatja, vagy
e a dontést megsemmisitheti, és a nevelési-oktatdsi intézményt 0j dontés meghozatalara

utasithatja.

2. Az iskola valamely pedagogusaval, vezetojével, az intézmény miikodésével kapcsolatos

panaszbeadvanyok, bejelentések.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem tartozik a NKT. 37.-38.§-a
szerinti jogorvoslat eljaras hatalya ald. A panasz lehet javaslat vagy kdzérdeki bejelentés is. Az
intézmény miikddésének torvényességi ellendrzése a fenntartd jogkore, a mikodésre iranyulod
panasz elsddlegesen a fenntarté jogkorébe utaland6. Amennyiben a panaszt valamely
pedagogus ellen tették, elsédlegesen a munkaltatdi jogokat gyakorlo igazgato feladata a panasz

kivizsgalasa, a sziikséges intézkedések megtétele.
Intézkedések a panasz alapjan:

e a jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitdsa, az ehhez szilikséges
intézkedések megtétele,
o a feltart hibak okainak megsziintetése,

e az okozott sérelem orvoslésa ¢s indokolt esetben a felel0sségre vonas kezdeményezése.
A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul.

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



3. Az illetékes igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatdéhoz fordul.

4. A panasztevd kozvetleniil az igazgatohoz fordul.
Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e szboban - személyesen: fogadoodran, egyéni fogaddodran, sziildi értekezleten, SZMK
értekezleten (melyrdl feljegyzés késziil)
e irasban: postai Uton, levélben, (9082 Nyul, Jokai utca 21.), személyesen atadott iratban,

elektronikus uton iskola@pilinszky-nyul.eu

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — a pedagdgus, osztalyfénok az

igazgatohelyettes, igazgatd hataskorébe tartozik.
A panasz Kkivizsgalasa és megvalaszolasa

A szbbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indokléssal ellatott dontést,
hatarozatot a lehetd leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30
napon belill irdsban megkiildjik a dontést a panaszos részére. Az intézmény altal hozott

hatarozatot meg kell indokolni.
A hatarozatnak a rendelkezd részben tartalmaznia kell (20/2012. EMMI r. 85.§(2)

a. adontés alapjaul szolgalo jogszabaly megjelolését,
b. amennyiben a dontés mérlegelés alapjan tortént, az erre torténd utalast,
c. amérlegelésnél figyelembe vett szempontokat és

d. azeljarast meginditod kérelem benyujtasara térténd figyelmeztetést.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, tdjékoztatjuk a panaszost, hogy a

panaszaval milyen hatésaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a hatésagokkal.

A nemzeti kozneveléstdl szol6 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodd jogszabalyokba
beépitett jogorvoslati eldirdsoknak megfeleléen a tanuld érdekében az iskola dontése,
intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen, vagy érdeksérelem alapjan van lehetdség

jogorvoslatot kérni.
Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
Célja: Az intézményi alkalmazottak panasza esetén a korrekt és jogszeri eljaras lebonyolitasa.

Hatokore: az alkalmazotti kor FelelOse: az intézmény vezetdje
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Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas
A folyamatleiras tartalma:
L szint:

1. Az alkalmazott a panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ

szerint felel0se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

2. Az 1. szinten a felelds 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem

jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.
3. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

4. Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti, elfogadja
az abban foglaltakat. Feljegyzést készitenek, ha a probléma megnyugtatéan lezarult. Ha a

panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 szlikséges, ugy az érintettek 1 honap utan értékelik a bevalast.

5. Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kozremiikddésével, a tiirelmi 1d6 lejartaval sem,
akkor az igazgat6 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma
kezelésére. Ezutan az igazgato/tagintézmény-igazgatd egyeztet a panaszossal, a megallapodast

irasban rogzitik.
11 szint:

6. Ha még ekkor sem oldddott meg a gond, az igazgatd a fenntartonak jelzi azt — irdsban.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartohoz fordul, a jogszabalynak megfelelden.

7. A fenntartd képviseldjének bevondsaval vizsgalja tovabb az igazgatd a panaszt. K6zos

javaslatot tesz irdsban is a probléma kezelésére.

8. Ezt kovetden az iskola igazgatdja, a fenntartd képviseldje egyeztet a panaszossal. A

megallapodast irasban rogzitik.

9. Ha tiirelmi id6 sziikséges a panasz orvosldsara, akkor 1 honap iddtartam utan kozdsen
értékelik a bevalast. Ha a probléma megnyugtatoan zarult le, a megoldast irasban rogzitik az
¢rintettek. Ha a panaszos a fenntart6 irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a

munkaiigyi bir6saghoz fordulhat.

111 szint:



10. Ha a panaszos eddig nem fordult a munkaiigyi birdsaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljarést torvényi szabalyozok hatdrozzak meg. A folyamat gazdéja az igazgato,
aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha
sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott Iépésnél, s elkésziti beszamolojat az éves

értekeléshez.

Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

Célja: A tanulok panasza esetén a korrekt és jogszerli eljaras lebonyolitéasa.
Hatokére: a tanuldk/sziilok kore Felelose: osztalyfonok, igazgatd
Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas

A folyamatleiras tartalma:

L szint:

1. A panaszos a problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

2. Az osztalyfonok még aznap, legkésObb madasnap megvizsgalja a panasz jogossagat.

Amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

3. Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, a probléma

megnyugtatdan lezarult.
11 szint:

4. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, azonnal kozvetiti a

panaszt az igazgatonak.
5. Az igazgat6 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos és az érintettek szoban €s irasban rogzitik,
elfogadjak az abban foglaltakat. Igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az érintettek kozosen értékelik a

bevalast.
111 szint:

7. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartonak.



8. Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 napon beliil megvizsgalja a panaszt, kozos

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
9. A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével. Ezt irdsban rogzitik.

10. Az iigy végig vitele utan a birdsagi lehetdség van hatra, a panaszos bejelenti panaszat az

oktatasi jogok biztosahoz.

A folyamat gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, s elkésziti

beszamolojat az éves értékeléshez.



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panaszt tevo neve:

Panasztétel idépontja:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado:

Neve:

Kivizsgalas modja:

Beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedések:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:




A Pilinszky Janos Altalanos Iskola diakonkormanyzata és sziildi1 szervezetének vezetosége az
intézmény panaszkezelési szabalyzatanak moddositasdval kapcsolatos véleményezési jogat

gyakorolta.

Nyul, 2024. 11. 18.
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diakénkormanyzat vezet6 sziilok kozosségének vezetdje

A Pilinszky Janos Altalanos Iskola nevelbtestiilete a panaszkezelési szabalyzatot a 2024. 11.

18-i nevelGtestiileti iilésen elfogadta.
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