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Jelen panaszkezelési szabalyzat a Veszprémi Rézsa Uti Altalanos Iskola tevékenységével,
mindennapos miikédésével kapcsolatos panasziigyek elbiraldsanak, kivizsgalasanak és a
panasz orvoslasanak eljarasi rendjét foglalja magaba.

Célja, hogy az intézményiink hataskorébe tartozo ligyekben biztositsa a beérkezett panaszok
hatékony, atlathat6, egységes szabalyok szerinti kezelésének rendjét, valamint a panaszok
kivizsgaldsat és a feltart problémak legkorabbi idépontban torténd kijavitasat, megoldasat,
illetve megsziintetését.

1. Altalanos rendelkezések

Az iskola tanuléit és sziileiket, gondviseldiket, valamint az iskola alkalmazottait panasztételi
jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kdteles,
illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az
intézmény igazgatohelyettesei kotelesek megvizsgalni, €s jogossaga esetén az ok elharitasival
kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezet6jénél, irdnyito testlileténél intézkedést
kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-r0l az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanuldt,
sziileiket, és minden j dolgoz6t tajékoztatni kell.

2. Jogszabalyi hattér

e 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol €s a bejelentésekrol.
e 2011. évi térvény az informacids onrendelkezési jogrol és az informdacié szabadsagrol.

e 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet nevelési oktatési intézmények miikodésérdl és az
intézmények hasznalatarol.

3. A szabalyzat hatalya

Személyi hatdlya az iskolaval tanul6éi jogviszonyban 4ll6 tanuléra, a tanulo tdrvényes
képviseldjére/képviselbire és az intézmény valamennyi alkalmazottjara terjed ki.

Targyi hatalya kiterjed az iskoldhoz érkez6 mindazon sérelemre/bejelentésre, mely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és kivizsgalasa az iskola hataskérébe tartozik.

4, Alapelvek

e A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell témi a panasz
okat, és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

e Torekedni kell a beérkezett észrevételek gyors kivizsgélasara és a feltart problémak
miel6bbi megoldasara.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezelni.



e A panaszkezelési eljaras lefolytatdsa soran a kivizsgalasra jogosult személyeknek
minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan, kozérthetden, koriiltekintben, segit6-
készen kell eljarniuk.

e A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kitelezo.

e Akorabbival azonos tartalmi, ugyanazon bejelentd altal tett ismételt panasz vizsgélata
mell6zhet6.

e A panasz vizsgalata abba az esetben is mellézhet6, ha a panaszos a tudomasszerzéstol
szamitott 6 honap elteltével terjeszti el a sérelmét.

e Névtelen bejelentés kivizsgalasira nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds
lehetéségének hidnya miatt.

5. [Eljarasirend

e Az iskolai panaszt a beérkezést6l szamitott 30 napon beliil kell elbiralni.
e Tanuldi, illetve alkalmazotti panasz benyujtasa az eljarasi szintek szerint torténik.

e Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6 szintre, és
a panaszost errol értesiteni kell.

e A panaszt igazgatéi szinttol kotelezo irdsba foglalni.

Az eljarasrendet ismertetni kell az ligyben érintettekkel.
6. Formalis panaszkezelési eljaras

Panaszt tenni az alabbi médokon lehet:
e személyesen
o telefonon (88/329-833)
e irasban (8200 Veszprém, Rézsa u. 43/2.)

e celektronikusan (rozsa@rozsaiskola.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — a szaktandrok, az osztalyfonokok, az
igazgatohelyettesek vagy az igazgat6 hataskorébe tartozik.

7. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgélja és az indoklassal ellatott dontést a
lehetd leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil
irasban megkiildjiikk a dontést a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost
tajékoztatja arrdl, hogy panaszdval milyen szervhez, hatésighoz fordulhat. A nemzeti
koznevelésrol szold 2011, évi CXC. torvény és a kapcsolodé jogszabalyok elbirasainak
megfelelden a tanul6 érdekében az iskola intézkedése vagy intézkedésének elmulasztisa ellen
lehet6ség van jogorvoslatot kérni.



8. A panaszkezelés szintjei

Tanuldi. valamint sziiléi panasz esetén

1. szint: az érintett pedagogus
2. szint: osztalyféndk

3. szint: igazgatohelyettesek
4. szint: igazgato

5. szint: fenntarto

Alkalmazotti panasz esetén

A panasz lehet pedagogiai, szakmai jellegii vagy munkaiigyi
1. szint: munkakdzisség-vezetd,
igazgatohelyettesek,
iskolatitkar

2. szint: igazgato
3. szint: fenntarto6

Panasz m3as személy esetén

1. szint: osztalyfonok
2. szint: igazgato

3. szint: fenntarto
9. Panaszkezelés tanulé6 vagy sziilé esetében

Célja, hogy a tanuldkat érinté problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint
e A panaszos problémajaval elészor ahhoz a pedagogushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett.
e Ha kozbsen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.
o A szaktanar kérheti az illetékes osztalyfénok vagy igazgatOhelyettes jelenlétét a
megbeszélésen.
2. szint
e Amennyiben a panaszt nem sikeril megoldani, a panaszos problémajaval az
osztalyfonokhoz fordul.
e Az osztalyféndk 2 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.



3. szint

4. szint

Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémét, azonnal
kozvetiti a panaszt az igazgatOhelyetteseknek.

Az igazgatohelyettesek 3 munkanapon beliil egyeztetnek a panaszossal.

Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos és az érintettek szOban vagy irasban rogzitik
és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a
probléma megoldéasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6étartam utan az érintettek
kozdsen értékelik a megoldas hatékonysagat.

Amennyiben az igazgatohelyetteseknek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantarté Lap kitoltésével, irdsos formdaban jelzik azt az igazgatonak,
mellékelve a benytjtott egyéb dokumentumokat (pl.: szakvélemény, feljegyzés).
Az igazgat6 vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Amennyiben az sikerrel
zéarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irdsban tajékoztatast kap.

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

Az iskola igazgatdja a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, és kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irdsban is rogzitenek.

Ha a panaszos a fenntart6 intézkedésével nem ért egyet problémdjaval az oktatasi
jogok biztosahoz, valamint birésaghoz fordulhat. Az eljarasokat jogszabalyi el6irdsok
hatdrozzak meg.

A folyamat gazdija az igazgaté és az igazgatOhelyettesek, akik tanév végén ellendrzik a
panaszkezelés folyamatat, 0sszegzik a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a korrekciokat
az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamolot az éves értékeléshez.

10. Panaszkezelés az iskola alkalmazottja esetében

Célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriild problémakat,
vitdkat a legkorabbi id6pontban a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

1. szint

Az alkalmazott panaszit szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés 3 munkanapon belill megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel6s err6l tajékoztatja a panaszost.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Ezt kovetéen a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast
irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasihoz tiirelmi idd sziikséges,
1 honap id6étartam utan kdzdsen értékeli a panaszos és a felel6s, hogy mennyire valt
be a javasolt megoldas.



2. szint

3. szint

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg a felelds kozremiikodésével,
akkor az alkalmazott széban vagy irasban az igazgatonak jelzi a panaszat. Az igazgato
megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
tisztazzak az tigyet.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor az igazgaté 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

Ezt kdvetden az egyeztetést, megdllapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a
panasz megoldasshoz tiirelmi id6 sziikséges, egy honap id6tartam utdn kozOsen
értékelik a panaszos és az igazgatd a bevalast.

Ha a tiirelmi idd lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az igazgato
kozremitkddésével, akkor az igazgato a fenntartd felé jelzi a panaszt.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntarté képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, és irdsban k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutdn a fenntartdé képviselGje és az igazgaté egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast pedig irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos a fenntartd intézkedésével nem ért egyet, probléméjaval a munkatigyi
birdsaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatérozzik meg.

A folyamat gazdaja az igazgatd és az igazgatOhelyettesek, akik tanév végén ellendrzik a
panaszkezelés folyamatat, dsszegzik a tapasztalatokat. Ha szitkséges, elvégzik a korrekcidkat
az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamol6t az éves értékeléshez.

11. A panaszKkezelés mas iigyfél, panaszos esetén

1. szint:

2. szint:

A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.
Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredmeényes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyf6nok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgaté felé.

Az igazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik €s
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.



¢ Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint:

¢ Haaprobléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
fele.

e Az igazgat6 a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,
ko6z06s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is régzitenek.

e Ha a panaszos a fenntarté intézkedésével nem ért egyet probléméjaval az oktatasi
jogok biztosdhoz, valamint bir6saghoz fordulhat. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok
hatérozzak meg.

A folyamat gazdaja az igazgatd és az igazgatOhelyettesek, akik tanév végén ellendrzik a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzik a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a korrekciokat
az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamolét az éves értékeléshez.

12. Dokumenticios eléirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettesek ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kotelesek vezetni, melynek
a kovetkez0 adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének id6pontja.

e A panasztevl neve.

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

e A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa.

e A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye.

o Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6 eredménye.

o  Azintézkedés végrehajtasaért felelos személy neve.

e A panasztevo tijékoztatasanak idopontja.

¢ Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma.

o Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indokldssal arrdl, hogy nem fogadja el.

e Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teendokrol.

Az eljarasra jogosult szerv a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, informacié kivételével—
a megtett intézkedésr6l vagy annak mell6zésérdl — az indokok megjelolésével — a panaszost
haladéktalanul értesiti.

Az irasbeli értesités mell6zhet6, ha a panasz elintézésérol a panaszost széban tajékoztattak, aki
ezt tudomasul vette. A tdjékoztatasrol és annak tudomasul vételérdl jegyzokonyvet kell felvenni
a 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85.§ (3) bekezdésében foglaltak alkalmazésaval.



A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

a jogszeri allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol,
a feltart hibdk okainak megsziintetésérol,

az okozott sérelem orvoslasarol.

A kozérdekii bejelentések elbiralasinak rendje

A kozérdekli bejelentések elbiralasara a panasz elbirdldsira vonatkozo
rendelkezéseket kell alkalmazni a jelen pontban irt eltérésekkel.

A panaszos alatt kézérdekii bejelenttt, a panasz alatt kozérdekii bejelentést kell érteni.
Ha a kozérdekii bejelentés jogszabaly megalkotasara vagy modositasara iranyuld
javaslatot tartalmaz, azt a jogalkot6i hataskorrel rendelkezd személynek vagy szervnek
is meg kell kiildeni. A kozérdekil bejelentés tovabbitasarol a kozérdekll bejelentdt
tajékoztatni kell.

Amennyiben a k6zérdekii bejelentés alapjan valoszintsithetd, hogy az annak alapjaul
szolgalo jogsértés egyuttal egyéni jog- vagy érdeksérelmet is megvalosit, az elbiralasra
jogosult szerv jogosult minden olyan intézkedést megtenni — a kozérdekii bejelentd
személyes adatainak védelmére vonatkozé elvek betartdsa mellett —, amely alapjan az
egyéni jog- és érdeksérelem fennallasa vagy fenn nem allasa tisztazhato, fliggetleniil
attol, hogy a kozérdeki bejelentd és az egyéni jog- vagy érdeksérelmet szenvedett
személy azonos-e. Az elbiralasra jogosult szerv ezen intézkedések soran az aranyossag
elvét koteles megtartani. Az elbiralasra jogosult szerv intézkedései nem valdsithatnak
meg olyan feladat- és hataskor gyakorlast, amely a Veszprémi Rozsa Uti Altalanos
Iskolat nem illeti meg, igy kiilonésen nem valdsithatnak meg nyomozati hataskor vagy
hatdsdgi jogkor gyakorlasat és nem kelthetik nyomozati hataskdr vagy hat6sagi jogkor
gyakorlasanak 1atszatat.

Minden, a kozérdekii bejelentd szamdra hatranyos intézkedés, amelyre a kdzérdekil
bejelentés miatt kerill sor, jogellenesnek mindsiil akkor is, ha egyébként jogszeri
lenne.

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat annak kihirdetésének napjan 1ép hatalyba, rendelkezéseit a hatalyba
1épéskor még el nem biralt panaszokra és kozérdeki bejelentésekre is alkalmazni kell.

Jelen szabalyzatot a Veszprémi Rézsa Uti Altalanos Iskola vezetSje a nemzeti
kéznevelésrdl szo16 2011. évi CXC. torvény 69.§ (1) bekezdés d) pontjaban foglalt
hataskorben eljarva hatarozta meg.

A Panaszkezelési Szabalyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan kell elhelyezni.

A szabdalyzat hatalyba 1épésérdl a neveldtestiiletet a soron kévetkezo neveldtestiileti
értekezleten, a sziiloi szervezetet pedig ezt kovetden tajékoztatni kell.



A Panaszkezelési Szabalyzatot a Veszprémi Roézsa Uti Altalanos Iskola nevelbtestiilete
elfogadta.

A szabalyzatot a Sziiloi Szervezet és a Didkonkorményzat véleményezte és elfogadta.

Veszprém, 2025. januar 31.
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Sziil6i Munkak6zosség képviseldje Didkonkorményzatot segité pedagbgus




Melléklet

Veszprémi Rézsa Uti Altalanos Iskola

8200 Veszprém, Rozsa u. 43/2.
Tel.: 88/329-833 OM azonositd: 037041

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap
Panasztétel iddpontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panaszt fogad6

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:
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