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1. A szabalyzat célja, alapelvei és jogszabalyi hattere

A szabalyzat célja, hogy az intézmény mikodésével dsszefiiggd panaszok fogadasanak, kivizsgalasanak,
dokumentalasanak és lezarasanak atlathato, tisztességes és egységes belsé rendjét meghatirozza. A
panaszkezelés nem helyettesiti a jogszabalyban meghatarozott jogorvoslati, hatosagi, fegyelmi.
gyermekvédelmi, adatvédelmi vagy foglalkoztatasi eljarasokat.

o A panaszkezelés partatlan, tisztességes, érdemi, lehetoség szerint gyors €s dokumentalt.

e A panaszost a panasz megtétele miatt hatrany nem érheti; a megtorlas tilos.

e A panasz kivizsgalasaban lehetoség szerint nem jar el olyan személy, akinek személye vagy
intézkedése a panasz targya.

e A gyermek és tanulé mindenek felett allo érdekét, emberi méltosagat és véleménynyilvanitasi jogat
az eljaras soran tiszteletben kell tartani.

o A személyes adatokat csak a panasz kivizsgalasahoz sziikséges mértékben, célhoz kototten és
bizalmasan lehet kezelni.

Fobb jogszabalyi hattér:

e 2011. évi CXC. térvény a nemzeti koznevelésrol (Nkt.), kiilonosen a 37-39. § rendelkezései;

e 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet, kiilondsen az SZMSZ tartalmara vonatkozo 4. §;

e 2023. évi LII. torvény a pedagogusok ) életpalyajarol (Puétv.), kiillonosen a koznevelési
foglalkoztatotti jogviszonybol eredd jogvitak szabalyai,

e 2012, évil. torvény a munka térvénykonyvérdl az Mt. hatalya alé tartozo munkavallalok esetében;

e az BEurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR), valamint a 2011. évi CXIL
torvény (Infotv.);

o 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, kozérdekii bejelentésekrol és visszaélések bejelentésérol — az
intézményre alkalmazando korben, illetve a kiilon visszaélés-bejelentési kotelezettségek esetén.

2. A szabalyzat hatdlya és a panasz fogalma

A szabalyzat személyi hatalya kiterjed az intézmény o6vodas gyermekeire, tanuloira, torvényes
képviseldikre, foglalkoztatottjaira, tovabba az intézménnyel kapcsolatba Kkeriilo személyekre,
amennyiben panaszuk az intézmény feladat- és hataskorébe tartozo tligyet érint.

E szabalyzat alkalmazésdban panasz az intézmény mukodésével, valamely intézkedésével,

mulasztasaval, szolgaltatasaval vagy az intézményben foglalkoztatott személy magatartasaval

kapcsolatos olyan kifogas. amelynek kivizsgalasa az intézmény feladat- és hataskorébe tartozik, és

amelyre nem iranyado elsodlegesen kiilon jogszabalyi eljaras.

Nem e szabalyzat szerinti dltalinos panaszként kell kezelni kiilondsen:

e az Nkt. 37-38. § szerinti, intézményi dontés, intézkedés vagy mulasztas elleni jogorvoslati
kérelmet;

o afegyelmi eljarasban, vizsgatigyben vagy mas kiilén eljarasban benyujtott jogorvoslatot;

e agyermek veszélyeztetettségére, bantalmazasara vagy azonnali biztonsagi kockazatra utalo jelzést,

amelynél a gyermekvédelmi €s egyéb kotelezo intézkedéseket haladéktalanul meg kell tenni;
o adatvédelmi érintetti kérelmet vagy adatvédelmi incidenst;



a koznevelési foglalkoztatotti jogviszonybdl, illetve munkaviszonybol eredd jogvitat;
a 2023. évi XXV. torvény szerinti kozérdekii vagy visszaélés-bejelentést, ha arra kiilon eljarasi rend
alkalmazando.

. A panasz benyijtisa

Szdban: személyesen, a pedagdgusnal, osztalyfénoknél, vezetonél vagy a titkarsagon; a tanulo a
DOK-segité pedagogushoz is fordulhat.

Telefonon: az intézmény hivatalos elérhetoségén, tigyfélfogadasi idoben.

Irasban: személyesen vagy postai uton a 2117 Isaszeg, Gabor Dénes koz 1. cimen.
Elektronikusan: a titkarsag@sziszi.hu cimen vagy az intézmény altal biztositott mas hivatalos
elektronikus csatornan.

Az elektronikus Gton benyujtott panasz érvényességéhez nem kovetelhetd meg utolagos kézi alairas. Ha
a panaszos személyazonossaganak vagy képviseleti jogosultsaganak tisztdzdsa az uigy elbirdlasahoz

sziikséges, az intézmény megfelelé azonositast vagy Kiegészitést kérhet.

A szobeli vagy telefonon tett, érdemi intézkedést igénylé panasz lényegérol az azt fogadé személy
feljegyzést készit. A panaszos kérésére, illetve vitas tartalom esetén a feljegyzés tartalmat vele ismertetni

kell; személyes panasz esetén lehetdség szerint masolati példanyt kell atadni.

4, Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfonskhoz vagy a DOK-vezetShoz fordul. A DOK-vezetd az
osztalyfondknek tovabbitja a panaszt.

Az osztalyfonok 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 osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal
az igazgato felé.

Az igazgatd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn az érintettek
kdzosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto fele.

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

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



A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelés sziilo esetében

Az érdemjeggyel, ill. a szaktanari értékelési gyakorlattal kapcsolatos nézeteltérések, kérdések
tisztazasanak els6 [épése az érintett pedagogussal folytatott tisztazo megbeszélés. Ha ezt a panaszos
eredménytelennek tartja, tovabb 1ép az osztalyfonok felé.

A sziilld problémajaval az osztilyfonokhoz fordul. Az osztalyfonok aznap vagy mdasnap
megvizsgalja a panasz jogossagat, és amennyiben azt jogosnak talalja, akkor 6t munkanapon beliil
egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, akkor kézvetiti a panaszt az igazgato felé.
Az igazgat6é 6t munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel. Amennyiben sziikséges, az igazgatd
bevonja az érintett munkakozosség-vezetdt is az egyeztetésbe. Ha az egyeztetés eredményes, akkor
a megallapodast az érintettek irasban rogzitik. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idé
szitkséges, akkor egy honap mulva értékelik az érintettek azt.

Ha a panasz ezek utan is fennall, akkor a panaszos jelentheti a panaszt a fenntarto felé.

6. Panaszkezelés alkalmazottak esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriild
problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani,
megoldani.

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

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelos tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minoésiil, akkor a feleloés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kivetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapodast irasban rogzitik és elfogadja az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz
megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, | honap idotartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelds
a bevalast.

Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgato
kozremiikodésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatoja a fenntarté képviselojének bevonasaval megvizsgalja a
panaszt, kézos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan, a fenntarto képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irasban
rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik a bevalast.
Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.



+ Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.

+ A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1€pésnél, és elkésziti a
beszamolojat az éves értékeléshez.

7. A panaszkezelés felelosségi szintjei

foglalkoztatasi tigy

ligyintézd

Panaszos 1. szint 2. szint 3. szint / jogorvoslat
Gyermek/tanulé érintett pedagogus, igazgatohelyettes / fenntarté vagy kiilon
osztalyfénsk, DOK- igazgaté jogorvoslati forum a
segitd jogszabaly szerint
Sziilo/térvényes érintett pedagogus, igazgatéhelyettes / fenntarté vagy kiilén
képviseld osztalyfénok igazgato jogorvoslati forum a
jogszabaly szerint
Foglalkoztatott — munkakozosség-vezetd | igazgatd fenntartd; jogvita
szakmai Ggy / kozvetlen vezetd esetén a térvény
szerinti biroi ut
Foglalkoztatott — kozvetlen vezetd / HR- | igazgatod fenntarto/munkaltato;

jogvita esetén a
torvény szerinti biroi 0t

Egyéb panaszos

tigyben illetékes
munkatars

igazgatohelyettes /
igazgatd

fenntartd vagy illetékes
kiils6 szerv

A fenti szintek a békés és gyors bels6 rendezést segitik, de nem jelenthetnek kotelezd ,,szolgalati utat™.
A kozvetleniil az igazgatohoz vagy mas illetékes vezetohoz benyijtott panaszt nem lehet pusztan azért
visszautasitani vagy visszakiildeni, mert a panaszos korabban nem fordult az 1. szinthez. Az ligyet a
hataskorrel rendelkezé személyhez belsé uton kell tovabbitani.

8. A panasz kivizsgalisanak menete és hatirideje

1. A panasz atvétele és — ha érdemi intézkedést igényel — iktatasa, illetve a panasznyilvéantartasba

torténd felvétele.

2. Az gy targyanak, az érintetteknek, az alkalmazandé eljarasnak és az esetleges
Osszeférhetetlenségnek az elozetes vizsgalata.

3. Sziikség esetén a panaszos felhivasa a panasz kiegészitésére vagy pontositasara.

4. Az érintettek meghallgatasa, a rendelkezésre 4116 dokumentumok és egyéb bizonyitékok

megvizsgaldsa.

5. A tényallas és a panasz megalapozottsaganak értékelése, sziikség esetén intézkedés elrendelése.
6. A panaszos irasbeli tajékoztatasa a vizsgélat eredményérél és — ha relevans — a tovabbi jogorvoslati

lehetdségrol.

7. Az ligy lezérasa, iratainak iktatasa és a sziikséges utoellenérzés.



Belso iigyintézési célként az intézmény a panaszt lehetdség szerint 30 napon beliil lezarja és a panaszost
irasban tijékoztatja. Ha az iigy Osszetettsége, mas szerv megkeresése vagy egyéb indok miatt ez nem
tarthato, a panaszost a késedelem okarol és a varhato lezaras idopontjarol tajékoztatni kell. Ha az adott
tigyre jogszabaly ennél révidebb vagy eltérd hataridot allapit meg, a jogszabalyi hatarid6 az iranyado.

9. A panasz és a koznevelési jogorvoslat elhatarolasa

Az Nkt. 37. § (2) bekezdése alapjan az ovoda, iskola vagy kollégium gyermekkel, tanuléval kapcsolatos
dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanuld, illetve a sziilé a kozléstol, ennek
hianyaban a tudomasara jutastol szamitott 15 napon beliil eljarast indithat. A tanulmanyok értékelése és
minositése, valamint a magatartas és szorgalom értékelése foszabaly szerint nem tamadhatd, kivéve a
torvényben meghatarozott jogsérto eseteket.

A fenntarté az Nkt. 37. § (3) bekezdésében meghatirozott ligyekben masodfoku déntést hoz. A
Jogorvoslati kérelmet ezért nem szabad egyszerii panaszként kezelni oly médon, hogy azzal a jogszabalyi
15 napos hatarid6 vagy a jogorvoslati jog sériiljon.

Az Nkt. 39. § (1) bekezdése szerinti, intézkedésre jogosult személyhez vagy szervezethez benyujtott, a
diakonkormanyzat, nevelétestiilet, iskolaszék vagy sziil6i szervezet altal tett javaslatra 15 napon beliil
érdemi valaszt kell adni.

10. Kiilonos kezelést igénylo iigyek

Gyermekvédelmi vagy biztonsagi jelzés: Ha a panasz gyermek bantalmazésara, veszélyeztetettségére,
on- vagy kozveszélyre, illetve azonnali biztonsagi kockazatra utal, a panaszkezelés nem késleltetheti a
Jogszabaly szerinti azonnali védelmi, jelzési vagy hatosagi intézkedést.

Adatvédelmi iigy: Személyes adatok kezelésével kapcsolatos érintetti kérelmet, panaszt vagy
adatvédelmi incidenst az intézmény adatvédelmi rendje szerint kell kezelni; sziikség esetén az
adatvédelmi tisztvisel6t be kell vonni.

Foglalkoztatotti jogvita: A koznevelési foglalkoztatotti jogviszonybol vagy a Puétv.-bol eredo
igényekre a Paéty. jogvita-szabalyai iranyadok; a Paétv. 127. § (1) bekezdése alapjan az ilyen igény
kozigazgatasi perben érvényesitheté. Az Mt. hatalya ala tartozé munkavallalok jogvitaira az Mt. és a
vonatkozo eljarasi szabalyok alkalmazandok.

Kozérdekii és visszaélés-bejelentés: A 2023. évi XXV. torvény szerinti kdzérdekd, illetve visszaélés-
bejelentést az arra iranyado kilon eljaras szerint kell kezelni. E szabalyzat nem vonja el és nem
korlatozza a bejelentd jogszabalyban biztositott lehetoségeit.

11. Dokumentalas, iktatas, adatkezelés

e Az irasban, postai uton vagy elektronikus uton érkezett, érdemi intézkedést igényl6 panaszt iktatni
kell.



» A szobeli és telefonos, érdemi intézkedést igényld panaszrol feljegyzést kell késziteni €s azt iktatni
kell.

e A panaszkezelési nyilvantartisban csak a kezeléshez sziikséges adatokat lehet rogziteni.

e A panasz irataihoz kizardlag azok férhetnek hozza, akiknek az tigy kivizsgalasaban vagy a
szilkséges intézkedés megtételében feladatuk van.

» A panaszossal és az érintett személyekkel kapcsolatos adatokat az intézmény iratkezelési és
adatvédelmi szabdlyai szerinti ideig kell megorizni; e szabélyzat 6nallo, altalanos megérzési idot
nem allapit meg.

e A panaszos irasbeli vilasz elfogadasarol sz616 kiilon nyilatkozat nem feltétele az ligy lezarasanak.
Ha a panaszos nem ért egyet, ezt és az esetleges tovabbi eljarasi Iépést a nyilvantartasban rogziteni
kell.

[ ]
A nyilvantartas minimalis adattartalma:

e iktatdszam / igyazonosito;

e beérkezés idopontja és modja;

e panaszos neve €s elérhetosége, ha ismert és sziikséges;

e panasz rovid targya;

e panaszt fogado és az ligyért felelds személy;

e Kkivizsgalas fobb 1épései és eredménye;

e megtett intézkedés, felelds ¢és hatarido;

e panaszos tajékoztatasanak idépontja és maédja;

e lezaras idopontja;

e jogorvoslati vagy tovabbi eljarasi tajékoztatas, ha relevans.

12. Feleldsség és éves feliilvizsgalat

A panaszkezelési rendszer mikodtetéséért az igazgato felel. Az igazgaté a nyilvantartas vezetését €s az
panaszkezelés tapasztalatait legalabb tanévenként értékelni kell, és szitkség esetén kezdeményezni kell a
szabalyzat, az SZMSZ, a hazirend vagy mas belsé szabalyozas modositasat.

13. Hatalybalépés és hozzaférhetoség

Jelen, feliilvizsgalt Panaszkezelési szabalyzat 2026. szeptember 01. napjan lép hatalyba, és ezzel
egyidejlileg a korabbi, 2025. augusztus 29-én keltezett véltozat hatalyat veszti. A szabalyzat egy
példanya az intézmény titkarsagan megtekinthetd, tovabba az intézmény honlapjan kbzzéteheto.

Isaszeg, 2026. augusztus 31.

A -.“..4 M ‘LJ \ \-l
“Derczbach Tamas

igazgato



1. szimu melléklet — Panaszkezelési nyilvantarto6 lap

Iktatoszam / iigyazonosito

Panasz beérkezésének idépontja

Beérkezés modja

szobeli / telefon / személyes irasbeli / postai / e-
mail / egyéb

Panaszos neve

Elérhetdésége

Panasz targya, rovid leirasa

Panaszt fogado személy neve, beosztasa

Ugyért felelés személy

Kivizsgalias médja, fobb lépései

Kivizsgalds eredménye

Sziikséges intézkedés

Intézkedés felelose és hatarideje

Panaszos tijékoztatisanak idépontja és modja




Jogorvoslati / tovabbi eljarasi tajékoztatas

Ugy lezarasanak idépontja

Megjegyzés







