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1. A szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy a Kvassay Jend
Altalanos Iskola a hataskorébe tartozd tigyekben (tovabbiakban: Iskolai Ugy) -
Osszhangban a panaszokrol €s kozérdekii bejelentésekrdl sz6lo 2013. évi CLXV. térvény
rendelkezéseivel - biztositsa a beérkezett panaszok hatékony, atlathato, egységes szabalyok
szerinti kezelésének rendjét, valamint a panaszok kivizsgalasat és a vizsgalat
eredményeként feltart egyéni jog- vagy érdeksérelmek kijavitdsat, megoldasat,

megsziintetését.

2. A szabalyzat hatalya

1. §. Jelen Szabalyzat személyi hatalya az Iskolaval tanuléi jogviszonyban 4ll6 tanuléra, a
tanulo torvényes képviseldjére/képviseldire, az Iskola igazgatojara és valamennyi
alkalmazottjara terjed ki.

2. §. Jelen Szabalyzat targyi hatdlya kiterjed az Iskoldhoz érkezett mindazon
sérelemre/bejelentésre (tovabbiakban: iskolai panasz), melyek egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére iranyulnak és kivizsgalasuk, valamint - amennyiben
sziikséges €s indokolt- a dontés az Iskola hataskorébe tartozik.

Jelen Szabélyzat hatalya nem terjed ki mindazon tigyekre, melyek targyanal fogva mas,

kiilonosen birdsagi, kdzigazgatasi eljaras hatalya alé tartozik

3. Panaszkezelési rend az iskolaban

1. § Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi

jog illeti meg.

2. § Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve

jogosult intézkedésre.

3. § A panasz jogossagat, a koriilményeket a konkrét esetben eljaré személy, az

osztalyfonok, intézmény vezetdje vagy helyettese kételesek megvizsgalni.



A Kvassay Jend Altalanos Iskola 5/2025. (I1.10.) szamu Panaszkezelési szabalyzata

4. § Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az

intézmény fenntartojanal intézkedést kezdeményezni.

4. Panaszkezelési alapelvek

1. §. Az Iskolédhoz érkezett panaszt az e Szabalyzatban €s a Panasztorvényben foglaltakkal
Osszhangban kell kivizsgalni.

2. § A panaszost nem érheti hatrany az iskolai panasz megtétele miatt.

3. §. A panaszkezelési eljaras lefolytatdsa soran iskolai panasz kivizsgalasara jogosult
személy/ek/nek minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan, kozérthetden,
kortltekintden, segitokészen kell eljarnia/uk. A panaszkezelés soran az egyenld banasmod
kovetelményeit meg kell tartani.

4. §. (1) A panaszkezelési eljaras soran a bejelentd személyes adatainak adatvédelmi
szabalyoknak megfeleld kezelésére, a személyes adatok védelmére eljaré Személy/ek/nek
fokozottan tigyelniiik kell. (2) A bejelentd személyes adatai csak Iskolai panasz alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatasara hatdskorrel rendelkezd szerv részére adhatok at,
amennyiben a szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy adatai tovabbitasdhoz
a panaszos egyértelmlien hozzdjarult. A bejelentd személyes adatai egyértelmii
hozzajaruldsa nélkiil nem hozhatok nyilvanossagra. (3) Ha nyilvanvalova valt, hogy a
panaszos rosszhiszemiien, dontd jelentdségli valdtlan informdaci6t kozolt és a) ezzel
blincselekmény vagy szabdlysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, személyes
adatait eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni, b) alappal
valoszintisithetd, hogy masnak Jogellenes kart, vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes
adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsdra jogosult szervnek vagy

személynek kérelmére at kell adni.

5. Panaszkezelés 1épcsofokai

1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyféndkhoz fordul.

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az igazgatohelyetteshez vagy az igazgatohoz

fordul.
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3. Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.
4. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

6. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (06 28 360 013)
irasban (2162 Orbottyan, Rakéczi Ferenc ut 115.)
elektronikusan (igazgato@kvassaysuli.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az érintett személy, az osztalyfonok,

az igazgatohelyettes, illetve igazgatd hataskorébe tartozik.

7. Panaszkezelés sziilo, tanul6 esetében
A panaszos problémajaval az érintett pedagdgushoz fordul, aki aznap tisztdzza az ligyet a
panaszossal.

1. § A panaszos, illetve az érintett pedagdgus az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfondk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem

jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat, azonnal kdzvetiti

a panaszt az igazgatOhelyettes vagy az igazgato felé.

2. § Az igazgatOhelyettes, igazgatdé 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
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Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy irdsban régzitik, €s

elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megolddséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan az

érintettek kozosen értékelik, mennyire valt be a javasolt megoldas.

3. § Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd

felé.

Az iskola igazgatdje a fenntarté bevonaséaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,

kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

4. § Ha az iskolai panasz elbiralasat megalapozo vizsgalat eldrelathatdlag a Panaszkezelési
szabalyzatban meghatarozott vizsgalati idon tulmutat, err6l a panaszost — az elintézés
véarhato id6pontjanak és az eljards meghosszabbodésa indokainak egyidejii kozlésével -

tajékoztatni kell.

5. § A folyamat gazdaja az igazgatdhelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

8. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
1. § A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idOpontban a legmegfelelobb

szinten lehessen feloldani, megoldani.

2. § Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a

felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.
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3. § A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem

jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, €s
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan

kozosen értékeli a panaszos €s a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

4. § Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg sem a felelds, sem az igazgatd

kozremitkddésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliill az iskola igazgatdje a fenntarté képviseléjének bevonasaval

megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan, a fenntartd képviseldje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi i1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utan kdzdsen

értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

5. § Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi bir6sdghoz, akkor most

mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.

6. § Ha az iskolai panasz elbiralasat megalapozo vizsgélat eldrelathatolag a Panaszkezelési
szabalyzatban meghatarozott vizsgalati idon tulmutat, errdl a panaszost — az elintézés
varhato idopontjanak és az eljaras meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével -

tajékoztatni kell.
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7. § A folyamat gazdaja az igazgatdhelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

9. Abban az esetben, ha az iskolai panasz targya
a) bonyolult megitélésii
b) tobb bepanaszolt személyt,
c) az Iskola vezetését,
d) az Iskolamiikodését
érinti, az iskolai panaszt a bejelentés fokozatatol fiiggetleniil haromtagl bizottsag
vizsgalja ki.
(2)A haromtagt bizottsagot az intézményvezeto allitja fel, abban vagy az igazgatonak, vagy
az igazgatohelyettesnek részt kell vennie. Tovabbi tagjai az Iskola alkalmazottai koziil

keriilnek kijeldlésre.

10. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartds - t koteles vezetni,
melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idOpontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

© © N o g bk~ w NP

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv késziil indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv

utdirataként feljegyzés késziil a tovabbi teendd(k)rol.
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11. Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

IPanaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:
Panaszt fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatasanak idopontja:




