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Panaszkezelési Szabalyzat

,Boldog az ember, aki megtalalta a bélcsességet,
és az az ember, aki értelmet kap.
Mert t6bb haszna van ennek, mint az eziistnek,
€s nagyobb jovedelme, mint a szinaranynak.”

(Péld 3.13-14)
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Bevezetés

Az intézménnyel kapcsolatban all6 gyermekeket és szilleiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban allé személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okéval kapcsolatos kériilményeket az intézmény vezetdsége kiteles
megvizsgalni, jogossiga esetén az ok elhdrftdsdval kapcsolatban intézkedni.

A jogorvoslati kérelem beny(jtisira a tanul6/sziilé a tudomdsra jutdstol szamitott 15 napon
beliil jogosult.

Legfontosabb térekvésiink: mindségi szolgdltatds nydjtdsa és az intézményi partnereink
igényeinek magasszintl kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kézvetlen kezelésében toriénd és a felmeriiléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilénbdztetés nélkiili kivizsgaldsa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan, a
tovabbi problémék megakadalyozdsaval és ezzel mds partneri panaszok keletkezésének

kizarasaval keriiljenek napvilagra.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintll kiclégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartisanak és értékelésének rendje szerves részévé viljon intézményi

tevékenységlinknek.

Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sorén fel
kell tirni a panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljérdst kell kezdeményezni. A
beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkillsnbiztetés nélkiil, egyenlSen, azonos eljirdsok

keretében és szabalyok szerint kezeljtik.



A panaszok tipusa

1. Az egyes iskolai dbntésekkel kapcsolatos  jogorveslati  kérelmek,
Jogszabdlysériés vagy érdeksérelem alapjan. (NKT. 37-38.§ alapjdn)

Nem lehet jogorvoslati eljdrdst kezdeményezni a magatartds, szorgalom, valamint a
tanulméanyok mindsitése ellen. Kivétel, ha a mindsités nem helyi tanterv alapjan tortént, vagy a
minbdsitéssel Osszefliggd eljards jogszabalyba titkdzik.
A déntést elsé fokon az iskola hozza. Mésodfokon a fenntartd jogosult eljarni a NKT. 37.§ (3)
bekezdése szerinti

¢ érdeksérelemre hivatkozassal (tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a

tanuldi fegyelmi tigyekkel kapesolatban),

* jogszabdlysértésre hivatkozassal,

* az intézmény belsd szabalyzatdnak megsértésére hivatkozdssal benyujtott kérelem
tekintetében.
A masodfoki déntés ellen — érdeksérelem, jogszabdlysértés esetén — a birdi jogorvoslat
biztositott.
A fenntart6 a 37. § (3) bekezdésében meghatarozott eljardsban
a) a kérelmet elutasithatja,

b) a dontést megvaltoztathatja, vagy

c) a ddntést megsemmisitheti, és a nevelési-oktatdsi intézményt 1j dontés

meghozatalara utasithatja.

2. Az iskola valamely pedagdégusdval, vezetdjével, az intézmény miikodésével kapcesolatos
panaszbeadvdnyok, bejelentések.

Egyéni jog vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és nem tartozik a NKT. 37.-38.§-a
szerinti jogorvoslat eljaras hatdlya ald. A panasz lehet javaslat vagy kdzérdeki bejelentés is. Az
intézmény milksdésének térvényességi ellendrzése a fenntartd jogkdre, a mikddésre iranyuld
panasz elsédlegesen a fenntartd jogkdrébe utalands. Amennyiben a panaszt valamely
pedagdgus ellen tették, els6dlegesen a munkaltatdi jogokat gyakorld fdigazgato feladata a

panasz kivizsgaldsa, a sziikséges intézkedések megtétele.



Panaszkezelés tanulé esetében

A panaszos problémajdval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyféntk aznap vagy mdsnap megvizsgalja a panasz jogossdgat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfdnsk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal a féigazgatd felé.

A f6igazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapoddast a panaszos és az érintettek szdban vagy irdsban rogzitik &s
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6étartam utdn az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto felé.
Az iskola foigazgatdja a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kbz8s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A folyamat gazddja az intézményegység-vezetd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, §sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az

adott lépésnél, és elkésziti a beszamolojét az éves értékeléshez.



Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

« A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzeés soran
esetlegesen felmeriild problémdkat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

» Az alkalmazott panaszit széban vagy frasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, aho!l a probléma felmertilt.

« A felelés megvizsgdlja 3 munkanapon beliil a panasz jogossdgit. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az iigyet a panaszossal.

+ Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelé6s 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

+  Ezt kévetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rdgzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esctben a probléma megnyugtatdan lezirult.
Amennyiben a panasz megolddsahoz tiirelmi idé szitkséges, 1 honap idStartam utdn kzdsen
értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

« Ha a tiirelmi id6 lejdrtaval a probléma nem oldbdott meg se a felelés, se a f6igazgatd
kozremiikddésével, akkor a foigazgatd a fenntarto felé jelez.

« 15 munkanapon beliil az iskola foigazgat6ja a fenntartd képviseldjének bevondsival
megvizsgalja a panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.

«  Ezutén, a fenntartd képviseldje, a foigazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rdgzitik. Amennyiben tiirelmi id§ sziikséges, 1 honap idStartam utdn kdzSsen
értékelik a bevaldst. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

+ Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkaiigyi birdsdghoz, akkor most
mdr csak oda fordulhat. Az eljardst térvényi szabalyozok hatdrozzdk meg.

« A folyamat gazdija az intézményegység-vezetd, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 8sszegzi a tapasztalatokat. Ha szitkséges, elvégzi a korrekcidkat

az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



Panaszkezelés 1épesofokai
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénskhéz fordul,
2. Az osztalyfénik kezeli a problémat, vagy az intézményegység-vezetOkhdz,
intézményegységvezetd-helyetteshez fordul,
3. Az intézményegység-vezetdk, intézményegységvezetd-helyettes kezeli a problémat,
vagy a figazgatdhoz fordul,

4. A panasztevé kozvetleniil a fdigazgatdhoz fordul.

Formalis panaszkezelési eljiras:

A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

+  személyesen

+ telefonon (36-54-200-240)

» irdsban (4100, Berettydnjfalu Kaivin tér 3-4.)

+ clektronikusan (dioszegi@dioszegi-refi.hu )

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggden — az osztalyfondk, vagy az intézményegység-

vezetd hatdskorébe tartozik.

Intézkedések a panasz alapjin:

* a jogszerli vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreéllitdsa, az ehhez sziikséges
intézkedések megtétele,

* afeltart hibak okainak megsziintetése,

* az okozott sérelem orvoslasa és indokolt esetben a feleldsségre vonds kezdeményezése.



Dokumentacios eloirasok

A panaszokrdl az intézményegység-vezetSk ,,Panaszkezelési nyilvintartas”-t ktelesek vezetni,
melynek a kdvetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja.

2. A panasztevd neve.

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele {rasban tértént, az frott dokumentum).

4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztésa.

5. A panasz kivizsgaldsinak mddja, eredménye.

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye.

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve .

8. A panasztevd tajékoztatdsanak idépontja.

9, Ha a tdjékoztatis irdsban tdrtént, annak dokumentuma.

10. {rdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzékonyv indokldssal arrdl, hogy nem fogadja el.
11. Ha a panasztevd a tijékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz8kdnyv

utbirataként feljegyzés a tovabbi teend(k)rol.



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve, elérhetdsége:

Panasz beny(jtasanak modja (a megfeleld aldhtzandé)

Szdbeli: személyesen/telefonon

frasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa;

Panaszfelvevd neve:

Kivizsgalas moédja:

beosztdsa:

Kivizsgalds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgalds soran beszerzett informdcidk, szakvélemények stb. révid leirdsa. A panasz orvosldsira
szolgalod intézkedések leirdsa, elutasitds esetén annak modositdsa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztev6 tajékoztatasanak idépontja, modja:




Zaro rendelkezések

A Dibszegi Kis Istvan Reformatus Két Tanitasi Nyelvt Altalanos Iskola és Alapfoka Miivészeti
Iskola Didkonkormanyzata képviseletében és felhatalmazésa alapjan aldirdsommal tantsitom,

hogy az intézmény Panaszkezelési Szabalyzata esetében véleményezési jogunkat gyakoroltuk.

Berettyoujfalu, 2025. junius 30.
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A Di6szegi Kis Istvan Reformatus Két Tanitasi Nyelvii Altaldnos Iskola és Alapfoku Miivészeti
Iskola Sziil6i Kozosségének képviseletében és felhatalmazédsa alapjan alairasommal tanisitom,

hogy az intézmény Panaszkezelési Szabalyzata esetében véleményezési jogunkat gyakoroltuk.

Berettyoujfalu, 2025. junius 30.
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a Sziilé1 Kozosség elndke

A Didszegi Kis Istvan Reformatus Két Tanitasi Nyelvii Altalanos Iskola és Alapfoku Miivészeti
Iskola Panaszkezelési Szabalyzatit az intézmény nevelétestiilete — a didkonkormanyzat és a
sziiléi munkakozosség véleményének meghallgatasa utan — 2025. junius 30-a4n tartott
nevelotestiileti tilésén elfogadta.
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