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Panaszkezelési Szabdlyzat
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Panaszkezelési Szabalyzat

I. Altalanos rész
Az intézmény a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgéalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

L.1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban 116 partnerek (tanulok,
sziilsk, pedagégusok) elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében
fontos a visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgilasanak, nyilvantartasanak
és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézmény tevékenységének.

I.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, egyenlden, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

- A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

- Névtelen bejelentés kivizsgilasara nincs moéd az egyeztetés és visszacsatolas
lehetdségének hianya miatt.

II. A panaszkezelés menete

Az intézmény tanuloit és sziileiket, gondviseloiket, neveldsziiloket, mas tigyfeleket, valamint
az intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg. A kozdsségek és egyének egyarant tehetnek
panaszt. A pedagégusok a munkakdzOsségeken keresztill, a sziilok a sziil6i szervezeten
keresztiil, a tanulok a didkénkormanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okéaval kapcsolatos koriilményeket az igazgato
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitdséval kapcsolatban intézkedni, ennek
keretében az érintettekkel egyeztetni és a panasz kivizsgalasanak eredményérél az érintetteket
tajékoztatni.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, az igazgato tajékoztatja a panaszost
arrol, hogy panaszaval melyik hatésaghoz fordulhat.

A Panaszkezelési szabalyzatrél az intézménybe 1épéskor a Hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket és minden 11j dolgozot tajékoztatni kell.

[1. 1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel® felé a panasztevok panaszaikat megtehetik: személyesen, irasban (pedagogus,
osztalyfénok, tagintézmény- igazgaté, foigazgato- helyettes, foigazgato), telefonon a +36 30
7810240-es telefonszdmon, elektronikusan az info@egryiskola.hu e-mail cimen.
A panaszok kezelése a panasz targyatol fliggben az osztalyféndk vagy a tagintézmény
igazgat6/féigazgato hataskorébe tartozik.
A panaszkezelés lépcsofokai:
1. Konkrét esetben az eljaré személy kezeli a problémat vagy az osztalyfonskhoz fordul.
2. Azosztalyfénok kezeli a problémat vagy a tagintézmény igazgat6/féigazgatohoz fordul.
3. A panasztevd kozvetleniil a tagintézmény igazgaté/foigazgatohoz fordul.
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IL. 2. Panaszkezelés tanulé esetében
Cél, hogy a tanulét érinté problémékat, vitdkat a legkorabbi idépontban, a legmegfelelobb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz vagy a DOK-vezetohdz fordul.

A DOK-vezet$ megkeresi az osztalyfonokot és elmondja a panaszt.

Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha az osztilyfénok nem tudja megoldani a problémét, kozvetiti a panaszt
azonnal a tagintézmény igazgaté/foigazgato felé.

A tagintézmény igazgat6/fdigazgat6é 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Amennyiben
az egyeztetésen elhangzott megéllapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az
érintettek kozosen értékelik azt, hogy a probléma megolddsa mennyire volt sikeres.

3.szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg a tagintézmény igazgaté/foigazgatd
kozremiikddésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

Az igazgat6 a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgilja a panaszt, kozos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit
irasban is rogzitenek. A folyamat gazdaja a tagintézmény igazgaté/f6igazgaté aki a tanév végen
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 9sszegzi a tapasztalatokat.

I1.3.Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagégus és nem pedagogus) részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban tortén6 munkavégzés soran esetlegesen
felmeriils problémakat, vitikat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1.szint:

Az alkalmazott panaszat szo6ban vagy irasban eljuttatja a tagintézmény igazgaté/féigazgato
felé.

A tagintézmény igazgato/foigazgaté megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha
a panasz nem jogos, akkor tisztizzak az ligyet. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az igazgato
5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kovetéen az egyeztetésen elhangzott
megallapodast irdsban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult. Amennyiben a panasz megoldéséhoz tiirelmi id6 szitkséges, 1 hénap
id6tartam utan kozosen értékeli a panaszos és az igazgatoé azt, hogy a probléma megoldasa
mennyire volt sikeres.

2.szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg a tagintézmény igazgatd/f6igazgato
kézremiikodésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

15 munkanapon beliil a tagintézmény igazgaté/fdigazgato a fenntarto képvisel6jének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére irdsban.
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Ezutan, a fenntarto képviseldje, a tagintézmény igazgatd/figazgatd egyeztetnek a panaszossal,
a megallapodast irasban 16gzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idotartam utan
kozosen értékelik azt, hogy a probléma megolddsa mennyire volt sikeres. Ha ekkor a probléma
megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

3. szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésighoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatirozzak meg. A folyamat gazdaja
a féigazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, sszegzi a tapasztalatokat.

I1.4. Panaszkezelés sziil6, gondviseld, neveldsziild esetében
1. szint:
A panaszos problémajaval az osztalyfénskhoz fordul.

2. szint:

Az osztalyfénsk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossdgit, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztizza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha az osztilyfénék nem tudja megoldani a problémit, kozvetiti a panaszt azonnal a
tagintézmény igazgato/féigazgato felé.

A tagintézmény igazgat6/fdigazgaté 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az
egyeztetésen elhangzott megallapodést a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik es elfogadjak
az abban foglaltakat, az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi
id6 sziikséges, 1 honap idétartam utén az érintettek kozosen értékelik azt, hogy a probléma
megolddsa mennyire volt sikeres.

3. szint:

Ha a tiirelmi id§ lejartaval a probléma nem oldédott meg a tagintézmény igazgatd/f6igazgato
kdzremiikodésével, akkor a fenntarté felé kell jelezni.

A tagintézmény igazgato/foigazgaté a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon belil
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet
a panaszos képviselSjével, amit irasban is rogzitenek. A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi
jogok biztosa felé. Az ligy végigvitele utdn még a birésagi lehet6ség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi elirasok hatirozzdk meg. A folyamat gazddja a tagintézmény igazgatd/féigazgato,
aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

11.5. Panaszkezelés mas ligyfél, panaszos esetében
1. szint:
A panaszos problémajaval az osztilyfénokhoz fordul.

2, szint:

Az osztalyfénsk aznap vagy mdasnap megvizsgalja a panasz jogossagit, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezérul. Abban az esetben,
ha az osztalyfénck mem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal a
tagintézmény igazgaté/féigazgato felé.

3. szint:
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A tagintézmény igazgat6/fdigazgatd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az
egyeztetést, megéallapodést a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjék az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idd
szitkséges, 1 honap idStartam utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast. Ha a tiirelmi id6
lejartival a probléma nem oldodott meg a tagintézmény igazgatd/foigazgato
kézremiiksdésével, akkor a fenntarté fel¢ kell jelezni.

A tagintézmény igazgat6/foigazgaté a fenntartd bevonasdval 15 munkanapon beliil
megvizsgilja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet
a panaszos képvisel6jével, amit irasban is régzitenek.

4. szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé. Az iigy végigvitele utin még a
birésagi lehetéség van hatra. Az eljarisokat jogszabdlyi eldirdsok hatirozzik meg. A
folyamat gazddja a tagintézmény igazgat6/fGigazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

I11. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrél az osztalyfonok vagy ha az iigy hozza keriil, a tagintézmény igazgato/féigazgato
Panaszkezelési nyilvantartast koteles vezetni, melynek a kdvetkezd adatokat kell tartalmaznia:
. A panasz tételének id6pontja

. A panasztevo neve

. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az frott dokumentum)
. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak médja, eredménye

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

. A panasztev6 tajékoztatasanak idépontja

O 0 N N U bW

. Ha a tdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzO6konyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utéirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

Panaszkezelési nyilvantarté lap minta- Lasd 1. szama mell¢klet!

I11.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolté/készitd Megorzési hely Megoérzési ido Misolatot kap
megnevezése
Panasz iskolatitkar iktatod 3év panaszos

nyilvantarto lap

Feljegyzések iskolatitkar iktatod 3év panaszos
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Felelos
A panaszkezelési szinten megfeleld intézked6 személy.

Intézkedést hozhat
A megfelel6 szinten szerepld pedagogus, osztalyfénok, foigazgato-helyettesek, tagintézmeény
igazgat6/féigazgato.

Ertesitést kap

1. Panaszos

2. Irattéar

3. Rendkiviili esetben a tagintézmény igazgatd/foigazgatd bejelentési kotelezettsége van a
fenntarto felé.

II1.2. Panasznyilvantartas
A Panaszbejelenté lapon érkezé panaszokrol és az azokat megoldé intézkedésekrol
nyilvéantartast vezetiink.

111.3. Egyéb

A szabilyzat elérhetésége:
Jelen Panaszkezelési szabalyzat és a Panasznyilvantarto lap elérheté az intézmény titkarsagan
és az intézmény honlapjan.

IV. Zaro rendelkezések

IV. 1. A szabalyzat idébeli és személyi hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozojéra, tanuldjdra, a sziilok
kozosségére. Jelen szabalyzat 2026. januar 12-t61 hatalyos.

1V.2. Panaszkezelési szabalyzat megismerése, elfogadasa

Elfogadta: Nevel6testiilet, 2026. januér 10., neveldtestiileti értekezlet keretében. A jelenléti iv

az értekezlet jegyzOkonyvéhez mellékelve dokumentaldsra kerillt. A Panaszkezelési
szabalyzatot a Didkonkormanyzat véleményezte és elfogadta. —

Keszthely, 2026. januar 12.
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1. szami melléklet: PANASZKEZELESI NYILVANTARTO
LAP

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idopontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panaszt neve: Kivizsgalas modja:
fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve: Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:
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