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MELLEKLET

1. szamu melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarto Lap



Az iskola tanuléit és sziileiket, gondviselbiket, neveldsziiloket, mas tigyfeleket valamint
az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagit, az okéval kapcsolatos  koriilményeket az
1gazgato koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.
A ,Panaszkezelési szabdlyzat”- r4] az iskoldba lépéskor a Héazirenddel egyiitt minden

tanul6t, sziileiket, nevel8sziiloket és minden 4j dolgozdt tajékoztatni kell.

1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
»  személyesen
> telefonon (06307830612)
> irdsban (8800, Nagykanizsa, Zrinyi M. u. 38)
> elektronikusan (info@zrinyink.hu)

A panaszkezelés lépcsdfokai:
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonskhéz fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatohelyettesekhez fordul.
3. Az igazgatohelyettesek kezelik a problémait, vagy az igazgatohoz fordulnak.
4. A panasztev kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.
A panaszok kezelése — a panasz targyatdl figgben — az osztalyfénok, vagy az

igazgatohelyettes, illetve az igazgaté hataskorébe tartozik.

2. PanaszKkezelés tanulé esetében

Cél, hogy a tanulét érintd problémékat, vitikat a legkorabbi idépontban, a legmegfelelbb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.
1.szint:
» A panaszos probléméajaval az osztalyfénokhoz fordul.
» Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztizza az tligyet a panaszossal.
> Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.



2.szint:

» Abban az esetben, ha az osztalyfénk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt azonnal az igazgato felé.

» Az igazgat6 3 munkanapon belill egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irdsban rogzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

» Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi id6 szilkséges, 1 honap id6tartam

utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3.szint:

» Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

» Az igazgaté a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

» A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

» A folyamat gazdija az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatét, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott

lépésnél, és elkésziti a beszamol6jat az éves értékeléshez.

3. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban t6rténd munkavégzés soran esetlegesen
felmertild problémdkat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

1. szint:
> Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatia  az igazgatéhoz.

» Az igazgaté megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagét. Ha a panasz nem
jogos, akkor tisztazzdk az ligyet.

> Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az igazgat6 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

> Ezt kévetben az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a
panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kézésen

értékeli a panaszos és az igazgatd a bevalast.



2. szint:

» Ha a ftirelmi id8 lejartaval a probléma nem oldédott meg az
igazgato kozremiikddésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

» 15 munkanapon belil az iskola igazgatéja a fenntarto képvisel6jének
bevondsaval megvizsgélja a panaszt, kozds javaslatot tesz a probléma kezelésére —
irasban is.

» Ezutan, a fenntarto képviseldje, az igazgaté egyeztetnek a panaszossal, a
megallapoddst irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idé sziikséges, 1 honap
idotartam utan kozosen értékelik a bevélast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldéast irdsban rogzitik az érintettek.

3.szint:

> Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaligyi birésaghoz, akkor
most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzak meg,

» A folyamat gazdija az igazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az
adott Iépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelés sziil6, gondviseld, neveldsziilé esetében
1. szint:

» A panaszos problémajaval az osztalyfénskhsz fordul.

» Az osztalyfondk aznap vagy mésnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

> Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezéarul.

2. szint:

» Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az igazgaté felé.

»> Az igazgat6é 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

» Az egyeztetést, megallapodist a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

> Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 szilkséges, 1 hoénap idétartam

utan az érintettek k6z4sen értékelik a bevalast.



3. szint:
> Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos képvisel&ije jelenti a panaszt a fenntarté
felé.
» Az igazgat6 a fenntarté bevondsival 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

> A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel8jével, amit irasban is rogzitenek.

4. szint:
> A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.
» Az tigy végigvitele utin még a birdsagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
eloirasok hatarozzak meg.
» A folyamat gazddja az igazgaté, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott

lépesnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

S. PanaszKkezelés mas iigyfél, panaszos esetében

1. szint:
> A panaszos probléméajaval az osztalyféndkhoz fordul.
» Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.
> Jogos panasz esetén az osztalyfonsk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:
> Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az igazgat6 felé.
» Az igazgat6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
> Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
» Amennyiben a probléma megoldasédhoz tiirelmi id6 szitkséges, 1 hénap idétartam

utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.



3. szint:
» Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntarté
felé.
> Az igazgatd a fenntarté6 bevondsival 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

» A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseljével, amit frasban is rogzitenek.

4. szint:
> A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi Jjogok biztosa felé.
> Az ligy végigvitele utdn még a bir6sagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi
eldirasok hatarozzak meg.
» A folyamat gazdija az igazgatd, aki a tanév végén ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott

1épesnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

6. Dokumentacids eléirasok

A panaszokrOl az igazgathelyettes, vagy az igazgaté ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t
koteles vezetni, melynek a kovetkezé adatokat kell tartalmaznia:
- apanasz tételének id6pontja
- apanasztevl neve, elérhet6ségei
- apanasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az irott dokumentum)
- apanaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztisa
- apanasz kivizsgildsanak médja, eredménye
- az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
- azintézkedés végrehajtasaért felelés személy neve
- apanasztevd tdjékoztatasanak idépontja
- ha a tijékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma
-  irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyéban jegyz6konyv indokl4ssal arr6l, hogy nem fogadja
el.
- ha a panasztevd a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendé(k)rél.



7.Zaro6 rendelkezések

A szabdlyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjéra, tanuldjara, a sziilok
kozosségére.

A szabalyzat tartalmat az igazgaté koteles ismertetni a beosztott munkatdrsakkal. A
szabalyzat egy példanyat hozzaférhet6vé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja

szamara a tanari szobaban és a honlapon.

Nagykanizsa, 2025, szeptember 1.

Tulman Géza

igazgatd



1. szamu melléklet

PanaszKkezelési Nyilvantarté Lap

A panasz tételének idépontja:

A panaszt tevé neve:

lakcime:

telefonszama:

e-mail cime:

A panasz leirasa:

A panaszt az intézmény nevében fogadé

személy neve:

beosztasa:

A panasz kivizsgalasinak médja:

Eredménye:

Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése:

Varhat6 eredménye:

Az intézkedés végrehajtisaért felelés személy neve:

A panasztevé tdjékoztatisinak idépontja:




