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OROSHAZI VOROSMARTY MIHALY ALTALANOS ISKOLA
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jogszabalyi hattér

A jelen Panaszkezelési szabdlyzat jogszabalyi hatterei:

e 2011. évi CXC. torvény a nemzeti kdznevelésrdl

e 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a kéznevelési
intézmények névhasznalatarél

e 2023. évi XXV. térvény a panaszokrol, a kézérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések beje-
lentésével 6sszefliggd szabalyokrol

e 4/2024. (VIIl.1.) a Békéscsabai Tankeriileti K6zpont panaszokkal, kzérdekil bejelentésekkel és a
visszaélések bejelentésével kapcsolatos eljarasrol sz616 szabalyzata

Panasz, kozérdeki bejelentés

e A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elinté-
zése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A panasz javas-
latot is tartalmazhat.

o A kézérdek( bejelentés olyan koériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy meg-
szlintetése a koz6sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kdzérdeki bejelentés javasla-
tot is tartalmazhat.

Panasszal és kbzérdekii bejelentéssel (a tovabbiakban egyiitt: panasz, az eljaras pedig a tovdbbiakban

egyltt: panaszkezelés) barki fordulhat a panasszal vagy a kézérdek( bejelentéssel 6sszefliggd targy-

korben eljarasra jogosult szervhez (a tovabbiakban: eljarasra jogosult szerv). A szébeli panaszt vagy a

szébeli k6zérdek( bejelentést az eljarasra jogosult szerv irasba foglalja és a panaszos vagy a koézérde-

kd bejelenté szamara masodpéldanyban atadja.

A Panaszkezelési szabalyzat célja, hatalya

A panaszkezelési eljaras szabalyozasaval célunk, hogy az intézményben folyé nevel6-oktaté munka
illetve egyéb tevékenységek, munkavégzések soran a felmeriil6 problémadkat a legkorabbi id6pont-
ban, a legmegfelel6bb szinten meg lehessen oldani, a jogszabalyok és az iskola bels6 szabalyzatai altal
szabdlyozott rendet betartsuk és betartassuk. Célunk a partnerek panaszainak egységes szabalyok
szerint térténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa.

A szabdlyzat célja, hogy meghatarozza a panasz fogalmat, értelmezését, kategoridit, a panasz doku-
mentalasanak rendjét, a nyilvantartasba vételével kapcsolatos ei6irasokat, a kivizsgdlas menetét, a
panasz kezelésének rendjét, dokumentalasi mddjat, a panasz megel&zési tevékenység eljarasrendjét,
a panaszkezeléssel kapcsolatos feladat- és felelGsségi kéroket.

A jelen Panaszkezelési szabalyzat hatélya kiterjed az Oroshazi Vérosmarty Mihaly Altalanos Iskola (a
tovabbiakban lasd: Iskola) tanulédira, a tanuldk torvényes képviselGire, a pedagdgusokra, egyéb alkal-
mazottakra, az iskoldval kapcsolatba keriil6 személyekre és szervezetekre (a tovabbiakban Gket lasd:
Partnerek).

A panaszkezelés soran arra toreksziink, hogy a felvet6dott problémak, panaszok az iskolan beliil meg-
felel6 szinten rendezédjenek. A panaszkezelés rendje olyan folyamatokat érint, amelyek nem keriiltek
szabalyozasra az Iskola Hazirendjében, Szervezeti és M{ikédési Szabalyzataban, mas szabalyzéban.

Panaszkezelési rend az Iskolaban

Az Iskola tanuléit, a tanuldk térvényes képvisel6it, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg. Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az Iskola kételes, illetve jogosult
intézkedésre. A panasz jogossagat, a kértilményeket az igazgatd, az igazgatdhelyettesek, a tagintéz-
mény-igazgatok koételesek megvizsgalni, jogossag esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban



intézkedni, vagy az igazgaténal, sikertelenség esetén a Békéscsabai Tankeriileti Kozpontnal intézke-
dést kezdeményezni.

Ha a panaszt vagy a kozérdek( bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a panaszt
vagy a kozérdek(i bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra jogosult szerv-
hez at kell tenni. Az attételr6l a panaszost vagy a kozérdekii bejelent6t az attétellel egyidejlileg értesi-
teni kell. Ha a kozérdeki bejelentés jogszabaly megalkotasara vagy mddositasara iranyuld javaslatot
tartalmaz, azt a jogalkotéi hataskorrel rendelkez6 személynek vagy szervnek is meg kell kiildeni.

A panaszkezelési alapvet0 szabalyai, |Iépcsofokai

A panaszos a problémajaval elsé lépésként az érintetthez forduljon. Ha ott — megitélése szerint — az

eljaras nem vezet eredményre, akkor a hivatali hierarchiaban egy szinttel feljebb Iévé, intézkedésre

jogosult személyt keresse. A panaszkezelés [épcséfokai:

e A szaktanar, az osztalyf6nék, a munkakézosség-vezetd kezeli a problémat, vagy az igazgatdhelyet-
teshez, tagintézmény-igazgatohoz fordul.

e Az igazgatdhelyettes, tagintézmény-igazgato kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul.

e A panasztevd kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

e Az igazgaté a fenntartohoz fordul a probléma megoldasa érdekében.

A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdeni. A tipikus problémak kiilon figyelmet érde-

melnek. A késGbbi hasonlé esetek megoldasi modjat dsszegzé kovetkeztetések levondsaval kell segi-

teni.

Panaszt vagy kozérdeki bejelentést kozosségek és egyének is tehetnek. A pedagdgusok és alkalma-

zottak a munkakozésségeken keresztiil, a sziil6k a sziil6i szervezeten keresztiil, a tanuldk a Diakon-

kormanyzaton keresztiil, minden érintett az Intézményi Tanacson és az Iskolaszéken keresztiil is

nyujthat be panaszt.

A panaszt nem kell kivizsgalni akkor, ha

e azlIskoldhoz benyujtott panasz nem az intézményre, intézményhez kétddik,

e a panasz olyan tartalmu, amely tartalma miatt nyilvanvaiéan nem valés panasz, pl.: jogszabalyok-
kal, intézményi belsé szabdlyozasokkal ellentétes stb.,

e apanaszt az Iskola mar elbirdlta, és valtozatlan tartalommal keriilt benyujtasra.

A panasz kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt a panasztevé visszavonja, és a kivizsga-

Ias addig feltart eredményei azt a tényallast tdmasztjak ala, hogy a panasz nem valds, vagy nem igé-

nyel tovabbi teend6t. A panasz kivizsgalasi tevékenységet a szabalytalansagok kezelési rendje szerint

kell lefolytatni akkor, ha a panasz nyilvanvaldéan az utébbi kérbe tartozik.

A panasz vizsgalata mell6zhet8, ha a bejelent6 a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valo

tudomasszerzéstdl szamitott egy éven tal elGterjesztett panasz vizsgalatat kéri.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés nem keriil vizsgalatra (kivéve

a sulyos jogsérelem esetét).

A panaszkozlés jellemz6 szinterei

A panasz vagy kozérdek(i bejelentés széban és irasban is megfogalmazhatd. A panasz benyujthaté
személyesen, irasban (cim), elektronikusan (e-mail-cim, e-ligyintézés). Lehetséges szinterek:

e Fogadddrak

SziilGi értekezletek

Nevel6testiileti €s munkaértekezletek, megbeszélések

Egyéb értekezlet, megbeszélések

Személyes megbeszélés, telefonos, e-mailes, kéznevelési e-ligyintézésen keresztiili, tanulmanyi

rendszeren keresztiil tovabbitott megkeresések



A panaszkezelési eljaras

A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges az Iratkezelési Szabdlyzatnak
megfelel6en. Ha szébeli a panasz, jegyz6konyvet kell réla felvenni. A nevelési-oktatasi intézménybe
érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rendjét az Iratkezelési Szabalyzat
hatarozza meg.

A panaszt és a kézérdekii bejelentést — ha jogszabaly eltéréen nem rendelkezik — az eljarasra jogosult
szervhez torténé beérkezésétdl szamitott harminc napon belil ki kell vizsgélni.

Ha a panasz vagy a kézérdekii bejelentés elintézését megalapozo vizsgalat el6relathatélag harminc
napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a kdzérdeki bejelentét — az elintézés varhat6 id6-
pontjanak és a vizsgalat meghosszabbitasa indokainak egyideji megjel6lésével — tajékoztatni kell.

A panasz vagy a kozérdek(i bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg
a hat honapot.

A panaszkezelés szintjei

Tanulok, sziil6k, a tanulok térvényes képvisel6i, hozzdatartozok esetében
l. szint
A tanuld problémajaval az 6rak, foglalkozasok kozti sziinetekben els6sorban az ligyeletes ne-
vel6t keresheti. A tanérakon, foglalkozdsokon jelentkezé problémakat az azt tarté pedagégus
kezeli sziikség szerint a gyogypedagdgiai, pedagdgiai asszisztensek bevonasaval.
A szilS problémajaval reggel az elsé 6ra megkezdése el6tt, illetve az érak, foglalkozasok utan
keresheti a szaktanart, osztalyf6nokot, a munkakdzosség-vezett. Személyes taldlkozo el6ze-
tes idGpont egyeztetés utan lehetséges.
. szint
Ha az lgyeletes nevelG, az érat, foglalkozast tarté pedagdgus, asszisztens nem kompetens a
panasz kezelésében, akkor tovabbitja azt az osztalyfénoknek, az érintett szaktanarnak, illetve
kérheti a probléma megoldasat az osztalyfénoktél a tanuld is. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelGs tisztazza az ligyet a panaszossal.
i, szint
Ha az osztalyf6nok nem tudja megoldani a problémat, akkor azt azonnal tovabbitja az igazga-
tohelyettesek, tagintézmény-igazgatok felé. A panaszos kdzvetleniil is fordulhat az igazgatéhe-
lyettesekhez, tagintézmény-igazgatokhoz, ha az osztalyfénok illetve szaktanar nem tesz intéz-
kedést a panasz kezelésére.
IV. szint
Ha ezek utan sem oldédik meg az igy, akkor a panasz az igazgatohoz keriil, aki 3 munkanapon
belil egyeztet a panaszossal. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1
hénap id6tartam utan az érintettek k6zosen értékelik a megtett intézkedéseket.
V. szint
A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotél kérhet jogorvoslatot. Az igaz-
gaté a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belll megvizsgélja a panaszt, és az intézkedésre
jogosultak koz6s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
Alkalmazottak esetében
l. szint
Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felel6se an-
nak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.
Il. szint
A felel6s 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felel6s tisztazza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felel6s 5
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
. szint
A felelGs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.



IV. szint
Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi id6 szitkséges, 1 honap idétartam utan kézoésen
értékeli a panaszos és a felel6s, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

V. szint
A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntart6tél/munkaltatotédl kérhet jogor-
voslatot. Az igazgatd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belil megvizsgalja a panaszt, és
az intézkedésre jogosultak k6zos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A panaszkezelés elbiralasanak rendje, az eljdrds menete

A bejelenté meghallgatasa

Az eljaré személy altali adat- és informacidgylijtés

Az érintettek tajékoztatasa

A panasz jogossagdnak vizsgalata

Egyeztetés az érintettekkel

A sziikséges intézkedések megtétele

e Abejelentd tajékoztatdsa a vizsgalat befejezésérdl

e A tanulsagok rogzitése, kovetkeztetések levonasa

A panasz kivizsgalasért felel8s eljaré személy elsGsorban a , A panaszkezelés szintjei” részben megha-
tarozott személyek. Tisztazatlan helyzetben az eljaré személyt az igazgatohelyettesek, a tagintéz-
mény-igazgatok hatarozzdk meg, személyes érintettsége esetén az igazgato jeloli ki. Az igazgato érin-
tettsége esetén a dontést a tankeriilet, vagy a nevel6testilet hataskorébe kell utalni.

A panaszt tev6t, valamint a panasszal érintett személyt értesiteni kell a panaszvizsgalati eljardas meg-
inditasardl. Az értesitést megteheti az intézmény vezetése, illetve a panasz kivizsgdldsaban eljaré
személy. Az értesités torténhet széban, illetve irdsban (a szébeli értesitésrél feljegyzést kell késziteni).
A panasz dokumentumainak atadasa soran at kell adni az ligyben eddig keletkezett valamennyi do-
kumentumot, beleértve az irott feljegyzést, a kiilonb6z6 adathordozon régzitett anyagokat. A panasz
dokumentumainak atadasa torténhet az eredeti dokumentumok, illetve masolatok formajaban. Az
igazgato, az igazgatdhelyettesek vagy a tagintézmény-igazgatdk dénthetnek ugy, hogy az atadott do-
kumentumrol atadas-atvételi jegyzék késziiljon.

A tényallas tisztazasahoz lehetdség szerint teljes koriien kell az informacidkat beszerezni. Amennyi-
ben az elbirdlasahoz rendelkezésre all6 adatok nem elegendéek, targyalas tartasat, bizonyitasi elja-
rast kell lefolytatni. Célszer(i a panasszal érintett személyt, személyeket is meghallgatni Ggy, hogy
lehetdséget kell adni az liggyel kapcsolatos véleménylik elmondasara, az altaluk ismert informaciok,
iratok ataddasara. Sziikség esetén lehetGség van szakért6k, szakemberek bevonasara is. A panasszal
kapcsolatos tényallas alapjan meg kell dllapitani azt, hogy valds, vagy vélt panaszrél van-e sz0.

Valds a panasz akkor, ha a panaszos éltal el6adottak az eljaras, vizsgalat megallapitasai alapjan meg-
felelnek a valésagnak, és a feltart valosag valamilyen helytelen magatartasra, intézkedésre iranyul,
vagy valamely szabalytalansagra hivja fel a figyelmet. Ezen esetben vizsgalni kell, hogy a panasszal
érintett tevékenységet az érintettek szandékosan tették, vagy nem szandékosan tették. Vizsgalat tar-
gyat képezheti, hogy tovabbi kivizsgalasra, felelGsséget tisztazo eljarasra sziikség van-e. Ha a valds
panasz nem egyedi, hanem ismétl6dd, akkor a tovabbiakban a szerint kell eljarni.

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél az intézmény, az intézményben dolgo-
20k, illetve az intézmény tanuléi kézvetleniil nem tehetnek, nem az § helytelen magatartasukbdl, in-
tézkedéseikbbl kovetkezik, illetve nem ellentétes valamely belsé intézményi, illetve egyéb jogszabalyi
elirassal.

A panasz kivizsgalasat kovetéen az informdcidkat tovabbitani kell az igazgatdhelyettesek, a tagintéz-
mény-igazgatok, illetve az igazgatd felé. Amennyiben a panasszal az intézményvezetés érintett, a pa-
nasz kivizsgaldsanak eredményét a tankeriilet, vagy a nevel6testiilet elé kell vinni.

A panasz kivizsgalasardl, a vizsgalat eredményérdl, az esetleg sziikséges intézkedésekrél az intézmény
indokolt esetben hatarozattal dént, a hatdrozatot megkiildi az érintetteknek.



A panasz vagy a kézérdek(i bejelentés bejelentdjét a vizsgalat befejezésérdl értesiteni kell. Ha a beje-
lent6 a szébeli tajékoztatast tudomasul vette, akkor mell6zhet6 az irdsbeli tdjékoztatas, csak egy ro-
vid feljegyzésben kell az elfogadas tényét rogziteni.

A panasz vagy a kézérdekii bejelentés bejelent§jét megilleti a személyes adatainak védelme.

Dokumentalas

A panaszkezelés soran a panasz felvételétsl kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell az
intézményen belll keletkezett iratok kezelési rendje alapjan (lasd: Iratkezelési Szabalyzat).

A bejelentett panasz panaszkezelési nyilvantarté lapon keriil rogzitésre.

Az eljaras soran lehet&séget kell engedni a panaszosnak, valamint a panasszal érintettnek arra, hogy a
rdjuk tartozé dokumentumokba - az adat- és személyiségi jogok védelmének megtartas mellett - be-
tekinthessenek.

Jogorvoslat

A panaszkezelés soran amennyiben lehetséges, a panaszt orvosolni kell, azaz a panaszos szamadra
olyan helyzetet, lehet6séget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, kériilmény megsziinjén.

Amennyiben érintettek a panasz kivizsgalasaval, a vizsgalat eredményével nem értenek egyet, ugy a
4/2024. (VII.1.) a Békéscsabai Tankeriileti K6zpont panaszokkal, kézérdek(i bejelentésekkel és a vis--

szaélések bejelentésével kapcsolatos eljarasrdl sz6l6 szabalyzata elGirasait figyelembe véve jelzéssel a
Békéscsabai Tankeriileti K6zpont felé élhetnek.

A tanulsagok, kovetkeztetések levonasa

Az intézmény szamara fontos, hogy a panaszok kivizsgalasat kévetGen a levont kovetkeztetések, ta-
nulsagok alapjan kalén figyelmet forditson a megel6zési tevékenységre. Cél, hogy még egyszer az
intézményben ugyanaz a panaszt kivalté esemény ne kévetkezzen be, illetve sz(injon meg az ok, ami a
panaszt elSidézte.

A panasz megel6zési tevékenysége soran feladat:

e amegel6zési lehetlség feltarasa,

e a megel6zési tevékenység meghatarozasa,

e apanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kdvetése,

¢ a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa, miikodtetése,

e beszamoltatas a megel6zési tevékenységrél.

A panasz megel6zési tevékenysége soran feladat annak megallapitasa, hogy a panasszal kapcsolatban
van-e lehetGség panasz megel6zési tevékenységre, vagy a panasz jellege miatt arra nincs méd.
Amennyiben lehetséges, sziikséges, meg kell hatarozni a megel6zési tevékenységet, annak feleldsét,
a hatariddket.

A panaszban érintett tevékenységgel 6sszefliggs intézkedések nyomon kovetése az igazgatohelyette-
sek, a tagintézmény-igazgatok, illetve 6sszintézményi szinten az igazgatd feladata. A feladat a tevé-
kenység jellegének fliggvényében delegilhatdé a felelésséget visel6 személy, csoport részére. A
nyomonkoévetés soran kovetni kell a feladat, tevékenység végrehajtasanak helyzetét, és értékelni kell
a panaszkezelés eredményét.

Amennyiben lehet6ség van rd, térekedni kell az intézmény miikédési rendjében olyan ellen8rzési
pontok beiktatasara, melyek elGsegitik a panaszmentes miikodést.

A panaszkezelési tevékenység kévetkezményeként sort kell keriteni a megel6zési tevékenységgel 6s--
szefliggd beszamoltatasra.



Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

A panaszkezelési nyilvantartd lap a kdvetkez6 adatokat tartalmazza:

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Ikt.sz.: klik20296300../000.....-.../202....

panaszhoz és kbzérdekii bejelentéshez

OROSHAZI VOROSMARTY MIHALY ALTALANOS ISKOLA

A panasztevé neve:

A panasztevé cime, elérhetdsége:
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Jelen dokumentum az
Oroshazi Vorésmarty Mihdly Altaldnos Iskola (5900 Oroshdza, Vordsmarty u. 4.)
Panaszkezelési szabdlyzata

Zaro rendelkezések, legitimacio

A jelen szabalyzat szerinti panaszkezelési eljaras soran alkalmazni kell és be kell tartani a jogszabalyi

el6irasokat, érvényes rendelkezéseket, igy kiemelten a:

e 2023. évi XXV. torvény a panaszokrdl, a k6zérdekl bejelentésekrdl, valamint a visszaélések beje-
lentésével 6sszefliggb szabalyokrdl, valamint a

e 4/2024. (VIIl.1.) a Békéscsabai Tankeriileti K6zpont panaszokkal, kozérdek(i bejelentésekkel és a
visszaélések bejelentésével kapcsolatos eljarasrol sz6l6 szabalyzata

elGirasait.

A jelen panaszkezelési eljarasrend rendelkezéseit olyan médon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az

mindenkor 6sszeegyeztethet6 legyen a hatalyos jogszabalyi el6irasokkal.

Jelen szabdlyzat 2025. februar 1-jén Iép hatalyba, rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon kiviil helyezé-
séig kell alkalmazni.

A jelen Panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az intézmény minden feladatellatasi helyének titkar-
sagain el kell helyezni, annak hatdlyba Iépésérdl a nevelGtestiiletet és a tovabbi alkalmazottakat, az
Iskolaszék, a Diakénkormanyzat és a sziil6i szervezet (Szil6i Munkak6zosség Valasztmanya) képvise-
I6jét, az Intézményi Tandcsot tajékoztatni kell. A jelen panaszkezelési szabalyzat hatalyba Iépésérdl az
intézmény vezetje a fenntartot tajékoztatja.

Oroshaza, 2025. januar 30.

Orosz Fg;zlo v
igazgato mias
Oroshazi V6érésmarty I?/I\@Iy 1"fiala



