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I. Altalanos rész
Az intézmény a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint térténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol sz0l6

szabalyzatat.

I.1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 partnerek
(tanulék, sziil6k, pedagogusok) elégedettsége és igényeinek magasabb szint( kielégitése
érdekében fontos a visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,
nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézmény

tevékenységének.

1.2. Alapelvek

- A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat
és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

- A beérkezett észrevételeket elemezziik.

- A panaszokat és panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

- A hivatali at (panaszkezelési szintek) betartdsa kotelezd.

- Névtelen bejelentés Kkivizsgildsdra nincs méd az egyeztetés és visszacsatolas

lehetfségének hianya miatt.

II. A panaszkezelés menete

Az intézmény tanuldit és sziileiket, gondviselSiket, nevel@sziil6ket, mas ligyfeleket,
valamint az intézmény dolgozéit panasztételi jog illeti meg. A kozosségek és egyének
egyarant tehetnek panaszt. A pedagdégusok a munkakoézosségeken keresztiil, a sziilék a
sziiléi szervezeten keresztiil, a tanulok a didkénkormanyzaton keresztiil is élhetnek
panasszal.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korilményeket az
intézményvezets koteles megvizsgalni, jogossiga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni, ennek keretében az érintettekkel egyeztetni és a panasz kivizsgdldsanak
eredményérél az érintetteket tajékoztatni.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, az intézményvezet6
tajékoztatja a panaszost arrél, hogy panaszaval melyik hat6saghoz fordulhat.

A Panaszkezelési szabdlyzatrél az intézménybe lépéskor a Hazirenddel egyiitt minden
tanulét, sziileiket és minden j dolgozét tajékoztatni kell.

II. 1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel® felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik: személyesen, irdsban (8800
Nagykanizsa, Rozgonyi utca 25.), telefonon a +36304024589 telefonszamon,

elektronikusan a info@rozgonyisuli.hu e-mail cimen.
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A panaszok kezelése a panasz targyatol fliggben az osztalyfénok vagy az intézményvezetd
hataskorébe tartozik.
A panaszkezelés l1épcséfokai:
1. Konkrét esetben az eljaré személy kezeli a problémat vagy az osztélyféndkhoz
fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat vagy az intézményvezet6hoz fordul.
3. A panasztevl kOzvetleniil az intézményvezet6hoz fordul.

II. 2. Panaszkezelés tanul6 esetében
Cél, hogy a tanul6t érintd problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban, a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos problémaéjaval az osztalyfé6nékhoz vagy a DOK-vezet6hoz fordul.

A DOK-vezet6 megkeresi az osztalyfénokot és elmondja a panaszt.

Az osztdlyfénok aznap vagy mdsnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyféndk
egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha az osztilyf6n6k nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

Az intézményvezet6 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Amennyiben az
egyeztetésen elhangzott megdllapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id§ sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kézosen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa mennyire volt sikeres.

3.szint:
Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd

kozremiikodésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

Az intézményvezetd a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kézos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntarté egyeztet a
panaszos KképviselGjével, amit fradsban is rogzitenek. A folyamat gazdaja az
intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a
tapasztalatokat.

I1.3.Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagégus és nem pedagdgus) részére
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban toérténé munkavégzés soran esetlegesen
felmertild6 problémadkat, vitdkat a legkordbbi idépontban a legmegfelel6bb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

1.szint:
Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja az intézményvezet6hoz.

Az intézményvezetd megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor tisztizzdk az ligyet. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az
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intézményvezetd 5 munkanapon beliill egyeztet a panaszossal. Ezt kovetben az
egyeztetésen elhangzott megallapodast frasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezérult. Amennyiben a panasz
megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap id6tartam utan kézésen értékeli a panaszos
és az intézményvezetd azt, hogy a probléma megoldasa mennyire volt sikeres.

2.szint:

Ha a tirelmi idé lejartival a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd
kozremiikodésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

15 munKkanapon beliil az intézményvezet a fenntarté képvisel6jének bevonasaval
megvizsgélja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésere irasban. Ezutan, a
fenntarté képviselSje, az intézményvezet6 egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
frasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idé sziikséges, 1 hénap iddtartam utan kézosen
értékelik azt, hogy a probléma megolddsa mennyire volt sikeres. Ha ekkor a probléma
megnyugtatéan lezarult, a megoldast {rasban rogzitik az érintettek.

3. szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mér csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg. A folyamat
gazddaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,

0sszegzi a tapasztalatokat.

11.4. Panaszkezelés sziil6, gondviseld, nevel4sziild esetében

1. szint:
A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

2. szint:

Az osztalyfénék aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az iligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfénok
egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Abban az esetben, ha az osztilyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 5 munkanapon belill egyeztet a panaszossal. Az egyeztetésen
elhangzott megallapodést a panaszos és az érintettek frasban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz
tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utan az érintettek kézosen értékelik azt, hogy a

probléma megold4sa mennyire volt sikeres.

3. szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartival a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd
kozremf{ikddésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kézds javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntarté egyeztet a
panaszos képvisel8jével, amit ifrdsban is rogzitenek. A panaszos bejelenti panaszat az
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oktatasi jogok biztosa felé. Az ligy végig vitele utdn még a birdsagi lehetdség van hatra. Az
eljarasokat jogszabdlyi el6irasok hatarozzak meg. A folyamat gazddja az intézményvezetd,
aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

IL5. Panaszkezelés mas ligyfél, panaszos esetében

1. szint:
A panaszos problémajaval az osztalyfénékhoz fordul.

2. szint:

Az osztalyf6nok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfonék
egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Abban az esetben, ha az osztalyfénék nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezeto felé.

3. szint:

Az intézményvezetd 5 munkanapon belill egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést,
megallapodast a panaszos és az érintettek frasban régzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi
id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan az érintettek kézosen értékelik a bevalast. Ha a
tirelmi idé lejartaval a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd
kézremiikodésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

Az intézményvezet6 a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon beliil megvizsgdlja a
panaszt, kézos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntarté egyeztet a
panaszos képvisel§jével, amit frasban is rogzitenek.

4. szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé. Az iigy végigvitele utan
még a birésagi lehetdség van hitra. Az eljarasokat jogszabdlyi el6irasok hatarozzak
meg. A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

III. Dokumentacids eldirasok
A panaszokr6l az osztalyfénok vagy ha az ligy hozza Keriil, az intézményvezetd
Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni, melynek a kovetkez§ adatokat kell

tartalmaznia:
1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztev0 neve

3. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele frasban tértént, az frott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa
5. A panasz kivizsgaldsanak médja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
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7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
8. A panasztevd tajékoztatdsanak id6pontja
9. Ha a tajékoztatas frasban toértént, annak dokumentuma

10. ir4sban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzdkonyv indoklassal arrél, hogy nem
fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utodirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

Panaszkezelési nyilvantarté lap minta- Lasd 1. szimi melléklet!

I11.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolté/készité | Megorzési hely | Megdrzésiidé | Masolatot kap

megnevezése

Panasz iskolatitkar iktato 3év panaszos

nyilvantarté lap

Feljegyzések iskolatitkar iktatd 3év panaszos
Felel6s

A panaszkezelési szinten megfelel6 intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szereplé pedagégus, osztalyf6nok, igazgat6helyettesek,

intézményvezeto.
Ertesitést kap

1. Panaszos

2. Irattar
3. Rendkiviili esetben az intézményvezetének bejelentési kotelezettsége van a fenntartd

felé.

I11.2. Panasznyilvantartas
A Panaszbejelentd lapon érkez$ panaszokrél és az azokat megoldo intézkedésekrol

nyilvantartast vezetiink.

I1L.3. Egyéb
A szabalyzat elérhetdsége:
Jelen Panaszkezelési szabalyzat és a Panasznyilvantart6 lap elérhet§ az intézmény

titkdrsagan és az intézmény honlapjan.
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IV. Zaro rendelkezések

IV. 1. A szabalyzat idébeli és személyi hatilya
A szabdlyzat hatélya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozéjéra, tanuldjara, a sziil6k
kozosségére. Jelen szabalyzat 2023. februar 1-jét6l hatalyos.

IV.2. Panaszkezelési szabalyzat megismerése, elfogadasa

Elfogadta: NevelStestiilet, 2023. januar 31., a félévértékel§ nevelGtestiileti értekezlet
keretében. A jelenléti iv az értekezlet jegyz6konyvéhez mellékelve dokumentalasra
kertilt.

Nagykanizsa, 2023. januar 31.
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1. szamii melléklet: PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idGpontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panaszt neve: Kivizsgalas médja:
fogadé

beosztasa: Kivizsgilds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve: Panasztevé tajékoztatasanak id6pontja:
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2. szami melléklet: DIAKONKORMANYZATI LEGITACIO

A Panaszkezelési szabalyzatot a Didkénkormanyzat véleményezte és elfogadta.

(csatolni szitkséges a Didkénkormanyzat elfogadé véleményét is, mert a panaszok
kezelése a tanul6k kozosségét érintd kérdés)

Nagykanizsa, 2023. januar 30.

“N%k ..................................................... Lot Mot el

OK segit6 pedagogus DOK elnéke
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