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Panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuloit, sziileiket/értesitend6 hozzatartozokat, valamint az
iskola dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

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

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

e A panasz  jogossagat, a  korilményeket az  intézmény
vezetdje/tagintézmény-igazgatodja vagy helyettesei kotelesek
megvizsgalni. Az iskola kozalkalmazottjaival kapcsolatos panaszokat az
Igazgato/tagintézmény-igazgatd koteles kivizsgalni.

e Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni,
vagy az intézmény vezetdjénél, vagy az intézmény fenntartojanal
intézkedeést kezdeményezni.

e A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha azonosithatatlan személy altal kertlt
benyjtasra.

A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége &s
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmaz6 panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartdsanak ¢s
értekelésének rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységiinknek.

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 €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.



A panaszok tipusa:
1. Az egyes iskolai dontésekkel kapcsolatos jogorvoslati kérelmek,
Jjogszabdlysértés vagy érdeksérelem alapjan. (NKT.37-38.§ alapjin)
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 Osszefliggd eljaras jogszabalyba
litkozik.
A dontést elsd fokon az iskola hozza. Méasodfokon a fenntart6 jogosult eljarni a
NKT. 37.§ (3) bekezdése szerinti
o ¢rdeksérelemre  hivatkozassal  (tanuléi  jogviszony  létesitésével,
megszilintetésével, a tanulodi fegyelmi tigyekkel kapcsolatban),
e jogszabdalysértésre hivatkozassal,
e az intézmény belsd szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem tekintetében.
A masodfoku dontés ellen — érdeksérelem, jogszabalysértés esetén — a biroi
jogorvoslat biztositott.
A fenntart6 a 37. § (3) bekezdésében meghatarozott eljarasban
a) a kérelmet elutasithatja,
b) a dontést megvaltoztathatja, vagy
c) a dontést megsemmisitheti, €s a nevelési-oktatasi intézmeényt ;)
dontés meghozatalédra utasithatja.

2. Az iskola valamely pedagogusdval, vezetdjével, az intézmény miikodésével
kapcsolatos panaszbeadvanyok, bejelentések.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul és nem tartozik a NKT.
37.-38.§-a szerinti jogorvoslat eljaras hatalya ald. A panasz lehet javaslat vagy
kozérdekil bejelentés is. Az intézmény mikodéseének torvenyességi ellendrzése a
fenntartd jogkore, a milkodésre irdnyuld panasz elsOdlegesen a fenntartd
jogkorébe utalandd. Amennyiben a panaszt valamely pedagdgus ellen tették,
elsédlegesen a munkaltatéi jogokat gyakorld igazgaté feladata a panasz
kivizsgalasa, a szlikséges intézkedések megtétele.

Intézkedeések a panasz alapjan:
e a jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitdsa, az ehhez
sziikséges intézkedések megtétele,
e a feltart hibak okainak megsziintetése,
e az okozott sérelem orvoslasa €s indokolt esetben a feleldésségre vonas
kezdeményezése.



A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkrét esetben eljaro személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfdnokhoz
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 panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel? felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:
* szoban - személyesen: fogaddoran, egyéni fogaddoran, sziiléi értekezleten,
SZMK értekezleten (melyrdl feljegyzés késziil)
« irasban: postai Uton, levélben, személyesen atadott iratban, elektronikus Giton
(4400 Nyiregyhaza, Fazekas Janos tér 8. — mora@maora-nyh.edu.hu
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggden — a pedagdgus, osztalyfonok
az ¢érintett igazgatohelyettes, igazgatd/tagintézmény-igazgatd hataskorébe
tartozik.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal
ellatott dontést, hatdrozatot a lehetd leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz
esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a
panaszos részere.
Az intézmény altal hozott hatarozatot meg kell indokolni. A hatarozatnak a
rendelkez6 részben tartalmaznia kell (20/2012. EMMI r. 85.§(2)

a) a dontés alapjaul szolgalo jogszabaly megjelolését,

b) amennyiben a dontés mérlegelés alapjan tortént, az erre torténd utalast,

c) a mérlegelésnél figyelembe vett szempontokat és

d) az eljarast megindito kérelem benytjtasara torténd figyelmeztetést.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tdjékoztatjuk a
panaszost, hogy a panaszaval milyen hatdsaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi
fel a kapcsolatot a hatoésagokkal.

A nemzeti kozneveléstdl szolo 2011. évi CXC. torvénybe €és a kapcsolddo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eldirdsoknak megfeleléen a tanulo
érdekében az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztisa
ellen, vagy érdeksérelem alapjan van lehetdség jogorvoslatot kérni.



Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Célja: Az intézményi alkalmazottak panasza esetén a korrekt és jogszerii eljaras
lebonyolitasa.

Hatokére: az alkalmazotti kor

Feleldse: az intézmény vezetdje

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas

A folyamatleiras tartalma:

l. szint:

1. Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki az SZMSZ szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

2. Az 1. szinten a felelds 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a
panasz nem jogos, akkor a felelOs tisztazza az ligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 napon beliil egyeztet a
panaszossal.

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

Ha a panasz megoldéasahoz tiirelmi id6 sziikséges, ugy az érintettek 1 honap
utan értékelik a bevalast.

5. Ha a probléma nem oldddott meg a felelos kozremiikodéseével, a tiirelmi 1d6
lejartaval sem, akkor az igazgatd/tagintézmény-igazgaté 15 munkanapon
beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ezutan
az igazgatd/tagintézmény-igazgatd egyeztet a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik.

1. szint:

6. Ha még ekkor sem oldddott meg a gond, az igazgatd /tagintézmény-
igazgatd a fenntartonak jelzi azt — irdsban. Eredménytelen egyeztetés
esetén a panaszos a fentartohoz fordul, a jogszabalynak megfelelden.

7. A fenntartdé képviseldjének bevonasaval vizsgélja tovabb az
1gazgato/tagintézmény-igazgatd a panaszt. K6zos javaslatot tesz irasban is
a probléma kezelésére.

8. Ezt kovetden az iskola igazgatdja/tagintézmény-igazgatodja, a fenntartd
képviseldje egyeztet a panaszossal. A megallapodast irasban rogzitik.

9. Ha tiirelmi 1d6 sziikséges a panasz orvoslasara, akkor 1 honap idétartam
utan kozosen értékelik a bevaldst. Ha a probléma megnyugtatéan zarult le,
a megoldast irasban rogzitik az érintettek. Ha a panaszos a fenntarto



irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkaiigyi
birdsdghoz fordulhat.

1. szint;

10.

Ha a panaszos eddig nem fordult a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat.

Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazddja az igazgatd/tagintézmény-igazgato, aki a tanév végén
ellen6rzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha
sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, s elkésziti beszdmolojat
az éves eértékeléshez.

Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

Célja: A tanulok panasza esetén a korrekt €s jogszerl eljaras lebonyolitasa.
Hatokore: a tanulok/sziilok kore
Felelose: osztalyfonok, igazgatd

Dokumentumai: feljegyzések, panaszkezelési nyilvantartas

A folyamatleiras tartalma:
szint:

1.
2.

A panaszos a problémdjaval az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfonok még aznap, legk€ésObb masnap megvizsgalja a panasz
jogossagat. Amennyiben az nem jogos, akkor tisztizza az ligyet a
panaszossal.

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

szint:
4,

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat,
azonnal kozvetiti a panaszt az igazgatonak/tagintézmény-igazgatonak.

Az igazgatd/tagintézmény-igazgatod 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, a megallapodast a panaszos €s az érintettek szdban és
irasban rogzitik, elfogadjak az abban foglaltakat. Igy az egyeztetés
eredményes.

Amennyiben a probléma megolddsdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

I11.szint.



9.

Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a
panaszt a fenntartonak.

Az iskola igazgatoja/tagintézmény-igazgatdja a fenntartd bevondsaval 15
napon beliil megvizsgalja a panaszt, k6zos javaslatot tesznek a probléma
kezeléseére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével. Ezt irdsban rogzitik.

10. Az gy végig vitele utan a birdsagi lehetdség van hétra, a panaszos

bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosahoz.

A folyamat gazddja az igazgatd/tagintézmény-igazgatd, aki a tanév végén
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges,
elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, s elkésziti beszdmoldjat az éves
értekeléshez.

Dokumentacios eloirasok
Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a
kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

a panasz tételének idépontja,

a panasztevo neve,

a panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott
dokumentum),

a panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa,

a panasz kivizsgalasanak modja, eredménye,

az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye,

az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve,

a panasztev0 tajékoztatasanak idépontja.

Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

[rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a
tajekoztatasban  foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban
jegyzOkonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevl a tijékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a
jegyzOkonyv utoirataként feljegyzes a tovabbi teendokrol.



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panaszt

Kivizsgalas modja:

fogado beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:




A Nyiregyh4zi Moéra Ferenc Altalanos Iskola didkénkorményzata és sziil6i
szervezetének vezetésége az intézmény panaszkezelési szabalyzatanak
moddositasaval kapcsolatos véleményezési jogat gyakorolta.

Nyiregyhaza, 2023. augusztus 31.
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Vagoné Szabé Emese
sziil6i szervezet vezetdje

A Nyiregyhazi Moéra Ferenc Altalanos Iskola panaszkezelési szabalyzatat az
intézmény nevelétestiilete — a didkdnkorményzat és a sziil6i munkak6zdsség
véleményének meghallgatdsa utdn — a 2023. augusztus 31-én tartott
neveldtestiileti iilésén elfogadta.
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