
1 
 

 

 

 

Szigetszentmiklósi Tan-
kerületi Központ 

 PD0301 
Ráckevei Árpád Fejede-

lem Általános Iskola 
2300 Ráckeve, Kölcsey u. 7. 

OM: 037764 
Tel/fax: (24) 519-120 

igazgato@arpadf.sulinet.hu 

 

 
 

 

 

RÁCKEVEI ÁRPÁD FEJEDELEM ÁLTALÁNOS ISKOLA 

Panaszkezelési Szabályzat 

 
 
Az iskola tanulóit és szüleiket, gondviselőiket, valamint az iskola dolgozóit panasztételi jog 

illeti meg. Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola köteles, il-

letve jogosult intézkedésre. A panasz jogosságát, az okával kapcsolatos körülményeket az 

intézmény felső tagozatos igazgatóhelyettese köteles megvizsgálni, jogossága esetén az ok 

elhárításával kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetőjénél, irányító testületénél 

intézkedést kezdeményezni.  

A „Panaszkezelési szabályzat”-ról az iskolába lépéskor a Házirenddel együtt minden tanulót, 

szüleiket, és minden új dolgozót tájékoztatni kell. 

 

1. A panaszkezelés lépcsőfokai 

 

1. Konkrét esetben eljáró személy kezeli a problémát, vagy  az osztályfőnökhöz viszi, 

2. Az osztályfőnök kezeli a problémát, vagy a felső tagozatos igazgatóhelyetteshez 

fordul, 

3. Az igazgatóhelyettes kezeli a problémát, vagy az igazgatóhoz fordul, 

4. A panasztevő közvetlenül az igazgatóhoz fordul. 

 

2. Formális panaszkezelési eljárás 

A panaszkezelő felé a panasztevők panaszaikat megtehetik: 

 személyesen  

 

 telefonon (24/519-120) 
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 írásban (2300, Ráckeve, Kölcsey u. 7.) 

 

 elektronikusan a igazgato@arpadf.sulinet.hu 

 

 az évközbeni partneri elégedettségi mérésre szolgáló kérdőíveken 

 

A panaszok kezelése – a panasz tárgyától függően – az osztályfőnök, az igazgatóhelyettes, 

illetve az igazgató hatáskörébe tartozik. 

 
 

3. Panaszkezelés tanuló esetében 

 

 

 A panaszos problémájával az osztályfőnökhöz fordul. 

  Az osztályfőnök aznap vagy másnap megvizsgálja a panasz jogosságát, amennyiben 

az nem jogos, akkor tisztázza az ügyet a panaszossal. 

 Jogos panasz esetén az osztályfőnök egyeztet az érintettekkel, megoldást keres. Az 

osztályfőnök köteles a megbízott helyettest vagy az igazgatót tájékoztatni a panaszról. 

Ha ők a megoldási javaslattal egyet értenek, akkor az osztályfőnök tájékoztatja a pa-

nasztevőt. Ha ő elfogadja a javaslatot, akkor a probléma megnyugtatóan lezárul.    

 Abban az esetben, ha az osztályfőnök nem tudja megoldani a problémát, közvetíti a 

panaszt azonnal az igazgató felé. 

  Az igazgató 3 munkanapon belül egyeztet a panaszossal. 

 Az egyeztetést, megállapodást a panaszos és az érintettek szóban vagy írásban rögzítik 

és elfogadják az abban foglaltakat, így az egyeztetés eredményes.  

 Amennyiben a probléma megoldásához türelmi idő szükséges, 1 hónap időtartam után 

az érintettek közösen értékelik a beválást. 

 Ha a probléma ezek után is fennáll, a panaszos képviselője jelenti a panaszt a fenntartó 

felé. 

 Az iskola igazgatója a fenntartó bevonásával 15 munkanapon belül megvizsgálja a pa-

naszt, közös javaslatot tesznek a probléma kezelésére. 

 A fenntartó egyeztet a panaszos képviselőjével, amit írásban is rögzítenek. 

 A folyamat gazdája az igazgatóhelyettes, aki a tanév végén ellenőrzi a panaszkezelés 

folyamatát, összegzi a tapasztalatokat. Ha szükséges, elvégzi a korrekciót az adott lé-

pésnél, és elkészíti a beszámolóját az éves értékeléshez. 
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4. Panaszkezelési eljárásrend az alkalmazottak részére 

 

 

 A panaszkezelési eljárás célja, hogy az iskolában történő munkavégzés során esetlege-

sen felmerülő problémákat, vitákat a legkorábbi időpontban a legmegfelelőbb szinten 

lehessen feloldani, megoldani. 

 

 Az alkalmazott panaszát szóban vagy írásban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a fele-

lőse annak a területnek, ahol a probléma felmerült.  

 

 A felelős megvizsgálja 3 munkanapon belül a panasz jogosságát. Ha a panasz nem jo-

gos, akkor a felelős tisztázza az ügyet a panaszossal. 

 

 Ha a panasz jogosnak minősül, akkor a felelős 5 munkanapon belül egyeztet a pana-

szossal. A felelős tájékoztatja az igazgatót a panaszról, s a megoldási javaslatáról. Ha 

ő egyet ért, akkor a felelős és a panaszos az egyeztetést, megállapodást írásban rögzítik 

és elfogadja az abban foglaltakat 

 Ebben az esetben a probléma megnyugtatóan lezárult, amennyiben a panasz megoldá-

sához türelmi idő szükséges, 1 hónap időtartam után közösen értékeli a panaszos és a 

felelős a beválást. 

 

 Ha a türelmi idő lejártával a probléma nem oldódott meg se a felelős, se az igazgató 

közreműködésével, akkor az igazgató a fenntartó felé jelez. 

 

 15 munkanapon belül az iskola igazgatója a fenntartó képviselőjének bevonásával 

megvizsgálja a panaszt, közös javaslatot tesz a probléma kezelésére — írásban is. 

 

 Ezután, a fenntartó képviselője és az igazgató egyeztetnek a panaszossal, a megállapo-

dást írásban rögzítik. Amennyiben türelmi idő szükséges, 1 hónap időtartam után kö-

zösen értékelik a beválást. Ha ekkor a probléma megnyugtatóan lezárult, a megoldást 

írásban rögzítik az érintettek. 

 

 Ha a panaszos eddig nem fordult problémájával a munkaügyi bírósághoz, akkor most 

már csak oda fordulhat. Az eljárást törvényi szabályozók határozzák meg. 

 

 A folyamat gazdája a felső tagozatos igazgatóhelyettes, aki tanév végén ellenőrzi a pa-

naszkezelés folyamatát, összegzi a tapasztalatokat. Ha szükséges, elvégzi a korrekció-

kat az adott lépésnél, és elkészíti a beszámolóját az éves értékeléshez. 
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 Melléklet 

 

 

 

Panaszkezelési Nyilvántartó Lap 
Panasztétel időpontja: Panasztevő neve: 

Panasz leírása: 

Panasz fogadó 

neve: Kivizsgálás módja: 

beosztása: Kivizsgálás eredménye: 

Szükséges intézkedés: 

Végrehajtásért felelős neve: Panasztevő tájékoztatásának időpontja: 

 

 

 


