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E szabalyzat célja, hogy mind a belsé mind a kiilsé iskolafelhasznaloktol érkezo, az iskola miikodésével
kapcsolatos panaszok kivizsgalasa, annak a megallapitasa, hogy a panaszok ténylegesen jogosak-e, az
esetleges intézkedések ¢és a visszajelzés a panasztevo felé egy adott keretben, meghatarozott protokoll
szerint torténjen meg, fliggetleniil a panaszos és az érintett személyétol.

A panaszkezelés kiemelt célja, hogy az iskolahasznalok korében az intézmény irdnti bizalom er6sddjon, a
jO hirneve megmaradjon.

A panaszkezelés sordn a kovetkezd jogszabalyokat, szabalyokat vessziik figyelembe:
a. Magyarorszag Alaptorvénye,

a Nemzeti Koznevelésrol sz616 2011. évi CXC toérvény,

a pedagdgusok 1j jogallasarol szolo 2023. évi LII. térvény,

a229/2012. (VIII. 28). Kormanyrendelet a nemzeti koznevelési torvény végrehajtasarol,
a401/2023. (VIIL 30). Korméanyrendelet a 223. évi LII. torvény végrehajtasarol,

a 20/2012. (VIIL. 31). EMM rendelet a nevelési-oktatdsi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol,

g. valamint az iskola belsé szabalyzatai, kiilonds tekintetettel a Szervezeti és Mukodési Szabalyzatra,
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az iskola héazirendjére, a helyi tantervre.

Kiemelt cél, hogy a felvetddott problémakat, panaszokat minden érintett fél szdmara megnyugtaté modon,
a megfeleld szinten rendezziik, illetve amennyiben a panasz jogos, a panaszkezelésen tilmutatdéan olyan
intézkedéseket tegyiink, hogy a jovoben hasonlé probléma ne fordulhasson eld.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabélyozasra az iskola
hazirendjében, SZMSZ-¢ben.

Panasztételi jog illeti meg: az iskola tanulodit, az iskola tanuldinak tdrvényes képviseldit, az iskola
dolgozoit, illetve az intézménnyel kapcsolatba keriild természetes vagy jogi személyeket.

A panasz jogossagat az iskola koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelési eljaras rendjérdl az iskolaba l1épéskor a héazirenddel egyiitt minden tanulot/tdrvényes
képviseldt €és minden 1) dolgozot tajékoztatni kell. A panaszkezelési szabalyzatot az iskola honlapjan, a
dokumentumok kozott is szerepeltetni kell.

A panaszkezelés 1épcsofokai - altalanos elvek:

* a panaszkezelés a megfeleld szinten torténjen
* el kell keriilni az 6sszeférhetetlenséget
* a szolgalati utvonalat be kell tartani

Mindezek alapjan:

Amennyiben panasz érkezik, a panasz atvevdje mérlegeli, hogy melyik szinten kell kezelni, és egybdl az
illetékeshez irdnyitja azt. Az adott szint lehet a szaktanar, az osztalyfonok, a munkakozdsség-vezetd, az
igazgatohelyettes, az igazgatd, fenntartd, illetve nem oktatasi-nevelési kérdésekben az iskolatitkar, a
portas, a karbantart6, a gazdasagi ligyintéz6 vagy a gazdasagi vezetd. Az adott szinte a panasz atvevéje
kezeli a problémat. Ha az 6 szintjén a probléma nem kezelhetd, a kovetkezd szinten 1€véhoz fordul a
probléma megoldésa érdekében.
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Az iskola kozosségei is tehetnek panaszt. A pedagogusok a munkakozdsségeken, a neveld-oktatd munkat
segité dolgozdk az igazgatdhelyettesen, a technikai dolgozok a gazdasagi vezetén, a sziilok a sziil6i
szervezeten, a diakok a didkonkorményzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

Panaszkezelési eljaras - panasz benvujthato:

* személyesen
* irdsban (2085 Pilisvordsvar Vasar tér 1.)
« elektronikusan (iskola@nnai.hu)

A panaszkezelés menete

A panasztevo a tanulo:

1. szint - szaktanar, osztalyfénok, Diakonkormanyzat munkajat segit6 tanar
2. szint - igazgatohelyettes, igazgatd
3. szint fenntarto

Panaszkezelés tanuld esetében:

1. szint

A tanul6 problémdjaval a szaktanarhoz, az osztalyfénokhéz vagy a Didkonkormdnyzat munkajat
segitd tanarhoz fordul. A Diakonkormanyzat munkajat segitd tanar az osztalyfonoknek tovabbitja a
panaszt. Az osztdlyfdnok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossdgat, és amennyiben azt
jogosnak talalja, akkor 6t munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

2. szint

Ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, akkor kozvetiti a panaszt az igazgatd vagy
igazgatohelyettes felé. Az igazgatd 6t munkanapon belill egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés
eredményes, akkor a megallapodast az érintettek irasban rogzitik. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, akkor egy honap mulva értékelik az érintettek azt.

3. szint

Ha a panasz ezek utan is fennall, akkor a panaszos képvisel6je irasban jelentheti a panaszt a fenntarto
felé. Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 napon beliil megvizsgalja a panaszt, k6zos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban
is rogzitenek.
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A panasztevo a sziilo:

1. szint szaktanar, osztalyfonok
2. szint igazgatOhelyettes, igazgatd
3. szint fenntarto

Panaszkezelés sziilo esetében:

1. szint

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

A sziil6 problémajaval az osztalyfonokhoz fordul. Az osztalyféndk megvizsgalja a panasz jogossagat,
¢s amennyiben azt jogosnak talalja, akkor 6t munkanapon beliil egyeztet az érintettekkel. Ha az
egyeztetés eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint

Ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, akkor kdzvetiti a panaszt az igazgato felé. Az
igazgatd Ot munkanapon belill egyeztet az érintettekkel. Amennyiben sziikséges, az igazgatosag
bevonja az érintett munkakdzosség-vezetot is az egyeztetésbe. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a
megallapodast az érintettek irasban rogzitik. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6
sziikséges, akkor egy honap mulva értékelik az érintettek azt.

3.szint

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

A panasztevé a pedagogus, a panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik:

1. szint igazgatd
2. szint fenntartd

A panasztevé a pedagogus, a panasz szakmai, pedagogiai jellegii:
1. szint munkako6zdsség-vezetd

2. szint igazgatOhelyettes, igazgatd

3. szint fenntarto

A panasztevo a neveld-oktatéo munkat kozvetleniil segité dolgozo:

1. szint — igazgatohelyettes, igazgatd
2. szint - fenntarto

A panasztevé a technikai dolgozo:
1. szint - gazdasagi vezetd

2. szint — igazgatOhelyettes, igazgatod
3. szint — fenntartd
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Az alkalmazottak panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés megvizsgalja 10 napon belill a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds
tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 15 napon beliil egyeztet a panaszossal. Ha ezt a felel6s és a
panaszos elfogadja, akkor a probléma megnyugtatéoan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz
tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozdsen értékelik a felek a megallapodast.

Ha a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az intézményvezetd koézremiikodésével, akkor az
intézményvezetd a fenntartd felé jelez. Az iskola igazgatoja a fenntartd képviseléjének bevondsaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban.

A Nemzeti Koznevelésrdl szolo 2011. évi CXC. térvény 37. §-a rendelkezik arrdl, mely tigyekben lehet
az iskola fenntart6jahoz fordulni.

A nevelési-oktatasi intézmény a tanuldval kapcsolatos dontéseit — jogszabalyban meghatérozott esetben
¢és formaban — irasban kozli a tanuldval, a sziilovel.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanulo, a sziil6 — a kozléstdl,
ennek hianyaban a tudomasara jutastol szamitott 15 napon beliil — a tanul6 érdekében — eljarast indithat,
kivéve a magatartds, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése €s mindsitése ellen. Eljarés
indithaté a magatartas, szorgalom és a tanulmanyok értékelése és mindsitése ellen is, ha a mindsités nem
az iskola altal alkalmazott helyi tantervben meghatdrozottak alapjan tortént, a mindsitéssel 0sszefliggd
eljaras jogszabalyba vagy a tanuldi jogviszonyra vonatkozo rendelkezésekbe iitkozik.

A fenntarto jar el és hoz masodfokt dontést:

a, a jogszabalysértésre vagy az intézmény belsé szabalyzatdnak megsértésére hivatkozassal benyujtott
kérelem, tovabba

b, a tanuldi jogviszony Iétesitésével, megsziintetésével a tanuloi fegyelmi iigyekkel kapcsolatban
érdeksérelemre hivatkozassal benytjtott kérelem tekintetében.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettes ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet.
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MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Panaszkezelési szabalyzat tartalmat a mai napon megismertem, az abban foglaltakat a munkavégzésem
soran koteles vagyok betartani.

Név Datum Alairas
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PANASZKEZELES NYILVANTARTO LAP

Panasztétel id6pontja: Panasztev$ neve/Anonim panasz

Erk. szam.: Ikt.szam:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado: neve: Kivizsgalas médja:

beosztasa: Kivizsgdlas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve: Panasztevé tajékoztatasanak id6pontja:
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A panaszkezelési szabalyzatot a Pilisvorosvari Német Nemzetiségi Altalanos Iskola alkalmazotti kore, a

Sziil6i Munkakozosség és a Diakonkormanyzat elfogadta.

Pilisvordsvar, 2025. 04. 01.

1gazgato SzMK elndk

DOK elndk alkalmazottak képviseletében



