Biborka dlapfokd Mvészeti [skola

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A panaszkezelési szabalyzatot a nevelétestiilet 2016.08.22. nevel6testiileti tilésén
véleményezte.

Nyiregyhaza, 2016. szeptember 1.

Készitette: Gacsalyiné Verécze Hajnalka
Intézményvezetd



I1.

Altalanos rész

1. Bevezetés
Az intézmény partnereinek, a panaszainak egységes szabalyok szerint
térténnd, atlathato, hatékony kivizsgalasa és kezelése végett, elkészitette a
panaszkezelési szabélyzatot, amely az intézményre egységesen érvényes.

2. A szabdlyzat célja
A partnereink elégedettsége igényeinek magasabb szintii kielégitése
érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasdnak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé
valjon intézményi tevékenységiinknek.

3. Alapelvek
a. A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni
a panasz okat, €s jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.
b. A beérkezett észrevételeket értelmezziik.
¢. A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen,
azonos eljardsok kertében és szabélyok szerint kezeljiik.
d. A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.
e. Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és
visszacsatolas lehetdségének hidnya miatt.

Panaszkezelési menet

1. A panasz bejelentése
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2. A panasz kivizsgdldsa és az eredmény

A panaszt megvizsgaljuk, s a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést
indoklassal kézoljiik. Irasbeli panasz esetén a kézlést kdvetd 30 napon beliil
irasban megkiildjiik a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl. vagyontargy
eltulajdonitasa), akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrél, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.

3. A panaszkezelési folyamat leirdsa, szintjei

a. A panaszos pedagogus

e A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik
1. szint: intézményvezetd
2. szint: fenntartd

* A panasz pedagégia, szakmai jellegii
1. szint: munkak$zosség-vezetd
2. szint: igazgatohelyettes(ek)
3. szint: intézményvezetd

b. A panaszos tanuld

szint: az érintett pedagdgus
2. szint: munkakozosség vezetd
3. szint: igazgatohelyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

[

¢. A panaszos sziilo
1. szint: az érintett pedagogus
2. szint: munkak&zosség vezetd
3. szint: igazgatOhelyettes(ek)
4. szint: intézményvezetd

d. Kiilsé panasszal 16 a /panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az
iskolaval/
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint
elérésével.

Didkok és sziil6k panasza esetén

1. Amennyiben a panaszos diak vagy sziil6, probléméajaval kitelezéen
elészor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett.
Ha koz6sen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamat.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a
problémat, vagy a didk vagy a sziilé tovabbra is elégedetlen, s
panaszat fenntartja, akkor a munkakozosség vezetd felé keriil
kozvetitésre a panasz. Ha a munkakozosség vezetével kozosen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a problémamegoldasi
folyamat.



Amennyiben a munkakézosség kdzremiikodésével se sziiletik
megnyugtaté eredmény, és akar a pedagdgus, akar a sziilé
elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatéhelyettes(ek)hez. Ha
az igazgatohelyettes(ek)kel kdzdsen rendezésére keriil a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

Ha az igazgatohelyetteseknek nem sikeriil rendezni a problémat,
akkor a Panasznyilvantart6 Lap kitoltésével, irasos formaban

Ezt k6vetden az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik
az intézkedés. amennyiben az sikerrel zarul, és a felek
megegyeznek, minden érintett f&l errdl irasban tajékoztatast kap.
Ha a sziilo, vagy a pedagogus szamara nem megnyugtatoan zarul le
a panaszkezelési folyamat, és a panaszat tovabbra is fenntartja, ugy
azt jelezheti a fenntarto felé, aki sajat panaszkezelési eljarasrend;jét
alkalmazza.

Ha a panasz e-mailben, iizenéfiizetben vagy egyéb irasos modon
érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

A dokumentumok és bizonylatok rendje:

Bizonylat Kit6lt6/készitd | Megorzési hely | Megérzésiidé | Masolatot kap
megnevezeése

Panasznyilvantarto | Iskolatitkar Iktato 3év Panaszos
lap/feljegyzések

Felelos

A panaszkezelési szinteken intézkedd személy.

Intézkedést hozhat

A megfelelé szinten szereplo pedagogus, igazgatohelyettesek, intézményvezeté.

Ertesitést kap

e A panaszos

e [rattar

¢ Rendkiviili esetben az intézményvezetének bejelentési
kotelezettsége van a fenntartd felé




III.  Panasznyilvantartas

A panaszbejelent6 lapon érkezett panaszokrol és az azokat megoldé
intézkedésekrdl nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intézmeény/személy) adatai

a panasz leirdsa, targyat képez$ esemény vagy tény megjelslését

a panasz benyujtasanak idopontjat és modjat

a panasz intézkedésére szolgalo intézkedés leirasat, elutasitdsa esetén

annak indoklasat

* apanasziigy intézését, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s
szemmeélyek megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a
panasz lezarasanak hataridejét

* akivizsgalas sordn beszerzett informéciokat és esetleg szakvéleményeket.

IV.  Egyéb
Szabdlyzat elérhetdsége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantarté Lap az intézmény
titkarsagan, és az iskola weblapjan is elérhetd.

Hatdlybalépés

Jelen szabalyzat 2016 szeptember 1. napjatol érvényes

V. Legitimacios Zaradék

A panaszkezelési szabalyzatot a neveldtestiilet 2016. augusztus 22-ei
nevelétestiileti {ilésén véleményezte és elfogadta.

Nyiregyhaza, 2016. augusztus 22.




PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam;

Benyujtas ideje:

Benyujtas maodja:

Panaszos adatai:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy:

A kivizsgalds soran beszerzett
informaciok, szakvélemények stb. rovid
leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalo
intézkedések leirasa, elutasitas esetén
annak indoklasa:

A panaszkezelés elemzéséhez
kapcsolodo egyéb informaciok (pl.:
panasz oka, gyakorisdga):

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje,
modja:

panaszos

panaszt atvevo




