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Jelen szabalyzat a Zalaegerszegi SZC Keszthelyi Kozgazdasagi Technikum miikddésével kapesolatos
panasziigyek elbiralasanak, kivizsgalasdnak és a panasz orvoslasanak eljérasi rendjét irja le.

A panaszkezelési rendelkezések célja, hogy a munkavégzés sordn keletkezd problémakat, vitakat a megfeleld
szinten, a legkorabbi idépontban lehessen megoldani.

Az iskola tanuldit és sziileiket, gondviselbiket, valamint az iskola dolgozoéit panasziételi jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan figyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve jogosult intézkedésre.
A panasz jogossagit, az okaval kapcsolatos kériilménycket az intézmény ezzel a feladattal megbizott
dolgozdja kiteles megvizsgadini, jogossiga esetén az ok elharitdsédval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, irdnyitod testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskoldba Iépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét, sziileiket, €s
minden 0 dolgozdt tajékoztatni kell.

I. A szabalyzat hatilya
A szabalyzat az intézmény egységére és alkalmazottjira az intézmény tevékenységével kapcsolatban, szoban
vagy {rasban, névvel tett panasz és kérelem kezelésének eljarasi rendjére vonatkozik.

IL. A panaszkezelési eljaras altaldnos szempontjai:

e A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és legeldszor az ,,okozéval” kell tisztdzni, ha ez
nem vezet eredményre, akkor lehet tovabblépni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

¢ Ha a panasz nem a megfelelé szintre érkezik, akkor ,vissza kell utalni” a megfeleitre, errdl a
panaszost értesiteni kell.

» A panaszt legalabb a 2. szintt6l kezd6doen irasba kell foglalni.

» Amennyiben a probléma felolddsidhoz tiirelmi idére van sziikség, az érintettek meghatarozott
id6tartam utan kézosen értékelik a bevalast.

s A panaszkezelés rendjét az érintettekkel meg kell ismertetni.

II1. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
o személyesen

telefonon (83/312-030)
irasban (8360 Keszthely, Rozsa u. 12.)

»

-

elektronikusan az igazeato@kozeazd.hu cimen

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A levélben, vagy elektronikus ton érkezett bejelentést kotelez6 iktatni.
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IV. Tanulékkal kapcsolatos panaszkezelési rend
Az intézményben panasszal, jogorvoslati kérelemmel élhet az az iskolaval jogviszonyban 4llé tanuld,
oktato, akit olyan jogsérelem ért, amely az iskolai oktatdsi-nevelési tevékenységével kapcsolatos.

1. szint: A panaszos (didk, oktatd) az osztalyfénskhoz fordul problémajaval:
* Az osztalyfondk megvizsgélia a panasz jogossdgit. Amennyiben nem jogos, tisztizza a
panaszossal az ligyet. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 3 munkanap
Felelos: osztalyféntk

2. szint: Az osztalyfontk tovdbbitja az irdsba foglalt panaszt az intézményvezets-helyettes felé:
» Az intézményvezetO-helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

¢ Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.

* Az intézményvezetd- helyettes tdjékoztatja az intézményvezetdt,

Hatéridd: 5 munkanap
Felel6s: intézményvezetd-helyettes

3. szint: Az intézményvezetd- helyettes tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé:
¢ Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

» Egyezietést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezérul.

Hatérid6: 10 munkanap
Felel6s: intézményvezetd

4. szint: A panaszos / képvisel8je bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntartd
felé:
* Az intézményvezetd a fenntartdé bevondsaval megvizsgélja a panaszt, kézsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére,

» Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rdgzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 15 munkanap
Felelés: fenntartd

5. szint: A panaszos / képviseldje bejelenti a panaszt az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele
utan, még a birdsdgi lehetdség van hatra.

wr

Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.
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V. Sziil6kre vonatkozd panaszkezelési rend

1. szint: A panaszos (sziild, oktato) az osztalyfénskhdz fordul problémajaval:
¢ Az osztilyfénsk megvizsgélja a panasz jogossigat. Amennyiben nem jogos, ezt a tényt
kézli a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az ligyet az illetékes felé.

¢ Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan zérul.

Hataridd: 5 munkanap
Felelds: osztalyfonsk

2. szint: az osztalyfdndk tovabbitja az irdsban foglalt panaszt az 4ltalanos intézményvezetl- helyettes
felé:
o Intézményvezetd-helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

e Egyeztetést, megallapodast irasban rdgzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

» Az gltalanos intézményvezetS-helyettes tdjékoztatja az intézményvezetot.

Hatarid6: 10 munkanap
Felel8s: intézményvezetd-helyettes,

3. szint: az intézményvezetd-helyettes tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé:
o Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

s Egyeztetést, megallapodast irasban régzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.

Hataridé: 15 munkanap
Felel6s: intézményvezet6

4. szint: a panaszos bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé:
o Az intézményvezetd a fenntartd bevonasival megvizsgélja a panaszt, kbzosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

¢ Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma eredményesen lezarul.

Hatarid6: 20 nap
Felel6s: fenntartd

5. szint: a panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele utin még a
birdsagi lehetéség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatirozzak meg.
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VI. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési rend

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé
problémaékat, vitakat a legkordbbi idépontban a legmegfelel&bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

1. szint: A panaszos (dolgozd) problémaéjaval a témakor feleldséhez fordul, az alabbiak szerint:

Panasz Felelds
Tanuldkkal, sziilokkel kapcsolatos osztalyféndk, munkakdzisség-vezetd,
kérdések intézményvezeto ill. helyettesei
Oktatéssal / neveléssel kapcsolatos munkak&zdsség-vezetd,
kérdések intézményvezetd ill. helyettesei
Munkatigyi / munkajogi kérdések intézményvezet6
Munkaszervezési kérdések kozvetlen felettes

o A felelds megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az iigyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.

¢ Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid8: 3 munkanap
Felelts: kézvetlen felettes

2. szint: A témakor felelése kozvetiti az irasba foglalt panaszt a terilletért felel6s intézményvezets-helyettes
felé:
e Intézményvezets- helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

» Egyeztetést, megdllapoddst irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

* Az intézményvezetO-helyettes tdjékoztatja az intézményvezetit,

Hatérid6 5 munkanap
Felelds: intézményvezets-helyettes

3. szint: Az intézményvezetd-helyettes tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé:
» Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

e Egyeztetést, megdllapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.

Hataridé: 10 munkanap
Felelos: intézményvezetd
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4, szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezet0 tovabbitja a panaszt a fenntartd felé:

e Az intézményvezetd a fenntartd bevonasaval megvizspalja a panaszt, kdzdsen megoldasi
Javaslatot tesznek a probléma kezelésere.

e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megéllapodést irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdéan lezarul.

Hataridé: 15 munkanap
Felelds: fenntartod

5. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, vagy birdsigi kereslettel €l. Az

eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.

2

VII Dokumenticids elbirasok
A panaszokrél az intézményvezetd-helyettes Panaszkezelési nyilvdntarté lapot kiteles vezetni, melynek a
kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevd neve

A panasz lefrasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztev§ tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban t&rtént, annak dokumentuma

irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja,
illetve ennek hianyaban jegyz6kényv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utoirataként feljegyzés
a tovabbi teendd(k)rél

VIIIL Utélagos teenddk
A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az ltalanos szabalyok az iranyadoéak.
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IX. Zaro rendelkezések

Amennyiben a jelen Panaszkezelési Szabilyzat targykorébe tartozé ligyre vonatkozd jogszabély
megvaltozik, gy a megvaltozott jogszabaly rendelkezése szerint kell eljarni mindaddig, ameddig a jelen
szabélyzat médositasa meg nem torténik.
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X. Panaszkezelési nyilvantarté lap

Panaszkezelési nyilvantarto Iap
Panasztétel iddpontja: Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogadd

beosztisa: Kivizsgalis eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatisanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a Zalaegerszegi SZC Keszthelyi Kézgazdasdgi Technikum alkalmazotti
kézossége elfogadta.

A szabdlyzatot a Sziil6i Munkak6zosség és a Didkénkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Keszthely, 2025. szeptember 1.

Pahi Sandorné Szalai Eva
intézményvezetd
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