PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOSRESZ

1.1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé
valjon intézményi tevékenysegunknek.

1.2. Alapelvek

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

A beeérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkil, azonos eljaradsok keretében
és szabalyok szerint kezeljuk.

2. APANASZKEZELES MENETE

2.1.

A panasz bejelentése

Sz06beli panasz: személyesen — fogaddoran, sziildi értekezleten, sziilé valasztmanyi
értekezleten, az osztalyfénok, az illetékes helyettes vezetd vagy az intézményvezetd
megkeresésével.

irasbeli panasz: a titkarsagon leadott vagy postai uton feladott levélben, a titkarsagra
megkuldott elektronikus levélben.

2.2. A panasz kivizsgélasa és megvéalaszolasa

A szdbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja es az indoklassal ellatott
dontést a lehetd leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd
30 napon bell irdsban megkdildjuk a dontést a panaszos részere.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatjuk a
panaszost, hogy a panaszaval milyen hatésaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a
kapcsolatot a hatosagokkal.

A nemzeti kozneveléstdl szolo 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eléirasoknak megfelelden a tanuld érdekében az
iskola dontésével kapcsolatban jogorvoslati eljarast lehet kezdeményezni.



2.3. Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

» A panaszos panaszaval a szaktanarhoz vagy az osztalyfonokhoz fordul. A szaktanar
vagy az osztalyfénok megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
tisztazza az tigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha
ez eredményes, tajékoztatja a panaszost a megoldasral.

» Abban az esetben, ha a szaktanar és/vagy az osztalyfénok nem tudja kezelni a

panaszt, tajékoztatja az illetékes intézményvezet-helyettest vagy az
intézményvezetot.
Az intézményvezet6-helyettesek vagy az intézményvezeté 3 munkanapon belil
egyeztetnek a panaszossal. Sziikség esetén be kell vonni a munkakdzdsség-vezetot
is a kivizsgalasba. Az egyeztetest, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat.

» Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos az intézményvezetének leadott levél
altal a fenntartéhoz fordul.

2.4.  Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

+ Az alkalmazott a panaszat szOban vagy irdsban eljuttatja az illetékes
intézményvezetd-helyetteshez vagy intézményvezetohoz.

* A helyettes vezeté vagy intézményvezetd 3 munkanapon belil megvizsgalja a
panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, tisztdzza az ugyet a panaszossal. Ha a
panasz jogosnak mindsiil, 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az
egyeztetés eredmenyét, illetve a megallapodast irdsban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat.

» Eredmeénytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartohoz fordul, a jogszabalynak
megfelelden.

* Ha a panaszos a fenntarté irasbeli intézkedésével nem ért egyet, a munkalgyi
birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kdvetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

* A panasz tételének idépontja

* A panasztevl neve

* A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
* A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

* A panasz kivizsgéalasanak modja, eredménye

* Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezeése, varhatd eredménye

*  Azintézkedés végrehajtasaért felelds személy neve



* A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

* Haatajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

+ Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban
foglaltakat elfogadja. Ha nem fogadja el, ennek tényérdl jegyzokonyvet kell felvenni
indoklassal.

* Ha a panasztev0 a tijékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.

Kecskemét, 2019. szeptember 2.

Balogné Papp Boglarka
intézményvezetod

a sziil6i valasztmany vezetdje a didkdonkormanyzat vezetdje
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