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Panaszkezelési szabályzat 

 

1. ÁLTALÁNOS PANASZKEZELÉSI ALAPELVEK 

1.1. A panaszkezelés célja 

 

a) Az iskola tanulóit, szüleiket/gondviselőiket, valamint az iskola dolgozóit panasz-  

tételi jog illeti meg. 

b) Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola köteles, 

illetve jogosult az intézkedésre. 

c) A panaszkezelési szabályzat elsődleges célja az intézmény külső- és belső 

partnereinek (tanulók, szülők, alkalmazottak) visszajelzéseit tartalmazó panaszok 

hatékony és gyors feltárása és kezelése.  

d) Másodlagos célja, hogy az intézmény és partnerei közötti kommunikáció panasszal 

kapcsolatos formája szerves részévé váljon az intézményi kultúrának és a hatékony 

információcserének. 

e) A Panaszkezelési szabályzatról az iskolába lépéskor a házirenddel együtt minden 

tanulót, gondviselőt és az újonnan belépő dolgozót tájékoztatni kell. 

 

1.2. Alapelvek 

a) A visszajelzéseket tartalmazó panaszok nem csak a panaszosnak fontosak, mivel 

azok feltárása és megoldása intézményben folyó munka minőségi fejlődéséhez is 

hozzájárulhat. 

b) A panaszos a jelzésével az érintetthez forduljon, így biztosítható a probléma 

leggyorsabb megoldása. 

c) A panasz kezelését a jelzés pillanatában meg kell kezdeni. Az eljárás gyors, 

tisztességes és hatékony, feltárja a probléma okát és megoldási javaslatokat 

biztosít. 

d) A tipikus, gyakran visszatérő problémákat az intézményvezetés kiemelt 

figyelemmel kezeli. 
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2. A PANASZKEZELÉS ELJÁRÁSRENDJE 

2.1. A panaszkezelés lépcsőfokai 

a) A panaszban érintett pedagógus:  

 az órák közötti szünetben a tanuló/felnőtt problémájával elsősorban az ügyeletes 

nevelőt keresheti 

 tanórákon jelentkező problémákat a szaktanár kezeli 

 napköziben, délutáni foglalkozásokon felmerülő panaszok megoldása a napközis 

nevelő vagy a foglalkozást tartó személy feladata 

 

b) Osztályfőnök:  

 ha a panaszban érintett pedagógus a megjelölt problémát nem tudta megoldani, az 

osztályfőnökhöz fordul, aki a panaszról jegyzőkönyvet készít, és a 

panaszkezelésben közreműködik 

 ha a panaszos azt tapasztalja, hogy a megkeresett pedagógus nem járt el az 

ügyében, az osztályfőnökhöz fordul, aki a panaszról jegyzőkönyvet készít, és a 

panaszkezelésben közreműködik 

 az osztályfőnök a felvett jegyzőkönyv alapján felkeresi és a panaszkezelésbe 

bevonja az intézmény más szakembereit (munkaközösség-vezető, szaktanár(ok), 

ifjúságvédelmi felelős, iskolapszichológus, fejlesztőpedagógus stb.) 

 a sikeres megoldásról az osztályfőnök tájékoztatja a panaszost 

 

c) Intézményvezető-helyettes 

 amennyiben az osztályfőnök a megjelölt problémát nem tudta megoldani, 

ismerteti a panaszt és a megoldás érdekében tett addigi lépéseket az 

intézményvezető-helyettessel, aki a panaszkezelésben közreműködik 

 amennyiben a panaszos azt tapasztalja, hogy az osztályfőnök nem járt el az 

ügyében, az intézményvezető-helyetteshez fordul, aki felkéri az osztályfőnököt a 

panaszkezelés megkezdésére és a jegyzőkönyv elkészítésére 

 indokolt esetben az intézményvezető-helyettes a panasz megoldásában az 

osztályfőnök bevonása nélkül is eljárhat 

 a sikeres megoldásról az intézményvezető-helyettes osztályfőnökkel közösen 

tájékoztatja a panaszost 
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d) Intézményvezető 

 abban az esetben, ha az intézményvezető-helyettes a megjelölt problémát nem 

tudta megoldani, ismerteti a panaszt és a megoldás érdekében tett addigi lépéseket 

az igazgatóval, aki a panaszkezelésben közreműködik 

 abban az esetben, ha a panaszos azt tapasztalja, hogy az intézményvezető-

helyettes nem járt el az ügyében, az intézményvezetőhöz fordul, aki megteszi a 

panaszkezelés szükséges lépéseit 

 a sikeres megoldásról az intézményvezető tájékoztatja a panaszost 

 

e) Fenntartó: a probléma további fennállása esetén a panaszos a fenntartótól kérhet 

jogorvoslatot 

 

2.2. A panasz bejelentése 

      A panaszkezelő felé a panasztevők panaszaikat megtehetik:  

       személyesen  

       telefonon (06-62/547-028)  

 írásban:      

 postai levél útján (6723, Szeged, Építő u.9.) 

 elektronikusan:   

 intézményvezetői szinten: t3@tarjan-szeged.edu.hu 

 az elektronikus naplón keresztül. 

A gyermek gondviselője és a szaktanárok / osztályfőnök közötti online kommunikáció 

KIZÁRÓLAGOSAN csak a Kréta elektronikus napló felületén lehetséges! 

 

bejelentés panaszkezelő 

formája módja személye elérhetősége 

szóbeli 

panasz 
személyesen 

szaktanár 

osztályfőnök 

hivatali telefonon 

az éves munkatervben feltüntetett 

fogadóórán 

egyeztetett időpontban az 

intézményben 

intézményvezető hivatali telefonon 

mailto:t3@tarjan-szeged.edu.hu
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intézményvezető-

helyettes 

egyeztetett időpontban az 

intézményben 

írásbeli 

panasz 

személyesen 

postai úton 

elektronikus 

úton 

szaktanár 

osztályfőnök 

intézményvezető-

helyettes  

intézményvezető 

 

elektronikus napló 

az intézmény címére megküldött 

levélben 

 

2.3. Panaszkezelési határidők 

a) A szóbeli panasz: az iskola problémát 3 munkanapon belül haladéktalanul 

megvizsgálja és az indoklással ellátott döntést a lehető leghamarabb, a panasz 

beérkezését követő 30 napon belül közli. 

b) Írásbeli panasz: panasz beérkezését követő 30 napon belül írásban megküldjük a 

döntést a panaszos részére. 

c) Abban az esetben, ha a beérkezett panasz megoldása nem az intézmény 

hatáskörébe tartozik, akkor vagy tájékoztatjuk a panaszost, hogy a panaszával 

milyen hatósághoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a hatóságokkal. 

d) A nemzeti közneveléstől szóló 2011. évi CXC. törvénybe és a kapcsolódó 

jogszabályokba beépített jogorvoslati előírásoknak megfelelően a tanuló 

érdekében az iskola döntése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztása ellen 

van lehetőség jogorvoslatot kérni. 

 

2.4. Dokumentáció 

a) Az iskola a panaszokról „Panaszkezelési jegyzőkönyvet” vezet, melynek a 

következő adatokat kell tartalmaznia: 

 A panasz tételének időpontja 

 A panasztevő neve, címe, elérhetősége 

 A panasz leírása (amennyiben a panasz tétele írásban történt, az írott 

dokumentum) 

 A panaszt az intézmény nevében fogadó személy neve, beosztása 

 A panasz feltárásának módja, eredménye 

 Az esetleg szükséges intézkedés megnevezése, várható eredménye 

 Az intézkedés végrehajtásáért felelős személy neve 
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 A panasztevő tájékoztatásának időpontja 

 Amennyiben a tájékoztatás írásban történt, annak dokumentuma 

 Írásban tett panasz esetén a panasztevő nyilatkozata, hogy a tájékoztatásban 

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hiányában jegyzőkönyv indoklással arról, 

hogy nem fogadja el. 

 Ha a panasztevő a tájékoztatásban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzőkönyv 

utóirataként feljegyzés a további teendőkről. 

b) A panaszkezelési jegyzőkönyv vezetésének felelőse az érintett tanuló 

osztályfőnöke 

 

PANASZKEZELÉSI JEGYZŐKÖNYV 

Sorszám: 

(ssz/osztály/tanév) 

1. Panasz bejelentése 

Panasz beérkezésének időpontja: ...........................................  módja:  szóbeli / 

írásbeli 

Panaszos neve, címe, elérhetősége: 

2. Panaszt fogadó neve, beosztása:  

3. Panasz leírása: 

4. Panasz feltárása érdekében tett lépések, azok eredményei: 

5. Szükséges intézkedések a végrehajtásért felelős neve, beosztása 

6.  panaszos tájékoztatásának 

időpontja: 

módja:  szóbeli / írásbeli 

Írásbeli tájékoztatás esetén a csatolt melléklet megnevezése: 

7. A panasz lezárásának ideje: 

8. A jegyzőkönyvet vezeti: 

 


