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Panaszkezelési szabalyzat

1. Altalanos rész

1.1 Bevezetés

Az iskola a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgilasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabélyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szinti
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé véljon intézményi tevékenységiinknek.

1.3 Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sorén fel kell tari a
panasz okat, indokat és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni. A beérkezett észrevételeket
elemezzilk. A panaszokat és a panaszosokat megkiilsnboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabélyok szerint kezeljiik.

2. A panaszkezelési rend az iskoldban

2.1 Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az iskola dolgozéit panasztételi jog illeti meg.
- Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koételes, illetve jogosult
intézkedésekre.
- A panasz jogossigit, okaval kapcsolatos korilményeket az intézmény oktatasi
igazgatOhelyettese (tagintézmény-igazgat6) kiteles megvizsgalni.
- Jogossaga esetén koteles az ok elhéritisaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
igazgat6jandl intézkedést kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat -r6] az iskolaba lépéskor a hazirenddel egylitt minden tanuldt, sziileiket,
¢és minden dolgozdt tijékoztatni kell.

2.2 A panaszkezelés lépcsofokai
1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokokhoz fordul,
2. Az osztalyfonsk kezeli a problémat, vagy az oktatdsi igazgatohelyetteshez (tagintézmény-
igazgato) fordul,
3. Az oktatasi igazgatOhelyettes (tagintézmény-igazgat6) kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz
fordul,
4. A panasztevé kdzvetleniil az igazgatéhoz fordul.



2.3 Formilis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (06-25/508-751; 06-25/465-098)

irasban (7000 Sarbogard Jozsef A. u. 14.; 7000 Sarbogérd Szent Istvan u. 82-84.)
elektronikusan (sbg.mg@dutk.hu ; sbg.szti@dutk.hu)

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérdbiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggéen — az osztalyfonok, az igazgatohelyettesek
(tagintézmény-igazgatd) vagy az igazgatd hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanuld esetében

A panaszos probléméjaval az osztalyfénskhsz fordul.

Az osztalyfonok aznap vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt
azonnal az igazgatdhelyettes (tagintézmény-igazgat6) felé.

Az igazgatohelyettes (tagintézmény-igazgat6) megoldast keres a panaszra.

Ha az igazgatOhelyettes (tagintézmény-igazgatd) nem talal megoldast, akkor az igazgat6
segitsegét kéri.

Az igazgatohelyettes (tagintézmény-igazgatd) vagy az igazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Sziikség esetén be kell vonni a munkakozosség-vezetst is a kivizsgéldsba. Az
egyeztetést, megallapodést a panaszos és az érintettek frasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldésahoz tiirelmi id6é sziikséges, 1 hénap id6tartam utin az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarté felé.
Az iskola igazgatdja a fenntarté bevonédséval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kdz6s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviselsjével, amit frasban is rogzitenek.

A folyamat gazddja az igazgatdhelyettes (tagintézmény-igazgat6), aki a tanév végén ellen6rzi a
panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen

feloldani, megoldani.
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak

a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.



- Afelel6s 2 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felelds tisztdzza az tigyet a panaszossal.

- Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

- Eztkovetben a felel6s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast frasban rogzitik és elfogadjak
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezérul. Amennyiben a
panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szitkséges, 1 honap id6tartam utdn kozosen értékeli a panaszos
¢s a felelds a bevalast. Ha sziikséges, az igazgatot is bevonjak a megoldas keresésébe.

- Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldddott meg sem a felel6s, sem az igazgatd
kozremitkdésével, akkor az igazgaté a fenntart6 felé jelez.

- 15 munkanapon beliil az igazgaté a fenntarté képviseléjének bevonasaval megvizsgilja a
panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére, irasban is.

- Ezutan a fenntart6 képviselGje és az igazgaté egyeztetnek a panaszossal, s a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi idé sziikséges, 1 hoénap id6tartam utan kézdsen értékelik
a bevallast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az
érintettek.

- Haa panaszos nem elégedett a megoldassal, jogiban 4ll probléméjaval a munkatigyi birsaghoz
fordulni.

- A folyamat gazdéja az oktatdsi igazgatohelyettes (tagintézmény-igazgato), aki a tanév végén
ellen6rzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a
korrekciokat az adott 1épéseknél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

Dokumenticiés eléirasok

A panaszokrol az oktatdsi igazgatohelyettes (tagintézmény-igazgatd) ,, Panaszkezelési

nyilvantartds -t kételes vezetni, melynek a kévetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevd neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasinak mo6dja, eredménye

Az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasadrt felel6s személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatés irdsban tortént, annak dokumentuma

0. frasban tett panasz esetén a panasztevl nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyéban jegyzékonyv indokléssal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a Jegyzdkonyv utodirataként

feljegyzést kell késziteni a tovabbi teendd(k)rdl.
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