A Székesfehérvari Arany Janos Ovoda, Altaldnos Iskola,
Szakiskola, Készségfejleszté Iskola és Egységes
Gyogypedagoégiai Modszertani Intézmény
Panaszkezelési Szabalyzata

Panaszkezelési Szabalyzat
(az SZMSZ melléklete)

2019.




T T T e e e e e e - e . —— ) = e .~ e e e e ————— s

Szakiskola, Készségfejleszt6 Iskola és Egységes
Gyogypedagoégiai Mddszertani Intézmény
Panaszkezelési Szabalyzata

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint térténd,
atlathato6, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
modjarél szolé szabalyzatat. A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi
partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a
fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgélasanak,
nyilvantartasdnak és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézményi
tevékenységeknek, az intézmény mindségi elvirdsoknak torténd megfelels
miikodésének.

Intézményi gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és
ennek eredményeit felhasznéljuk szolgéltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A
panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlen, azonos
eljarasok keretében és szabélyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okét, indokat és ezt kovetSen a panaszt minél elbb orvosolni kell.

Panaszkezelési rend az iskolaban

e Aziskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

 Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapesolatban az iskola koteles
illetve jogosult intézkedésre.

* A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetGje vagy helyettese
koteles megvizsgalni.

e Jogossaga esetén kételesek az ok elhéritasaval kapesolatban intézkedni, vagy
az intézmény vezet§jénél, irdnyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

1. Panaszkezelés lépcséfokai
1.Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az
osztalyf6nokhoz fordul.
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az intézményegység- vezet6hoz,
vagy az igazgato-helyetteshez fordul.
3. Az igazgato-helyettes kezeli a problémat, vagy az igazgat6hoz fordul.
4. A panasztev§ kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
o személyesen
e telefonon
Székhelyintézmény: (22) 504- 675
Telephely szakiskola: +36 30 314 3853
e irasban
Székhelyintézmény: 8000 Székesfehérvar, Szekf(i Gyula u. 6.
Telephely szakiskola: 8000 Székesfehérvar Seregélyesi tit 123.
e elektronikusan: aranyszfvar@gmail.com
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggéen — az osztalyfénok, az
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intézményegység- vezetd vagy az igazgat6- helyettes vagy az igazgaté hataskorébe
tartozik.

3. Panaszkezelés tanulé6 esetében

4

A panaszos probléméjéval az osztalyfénskhoz fordul.

Az osztalyf6nok aznap vagy mésnap megvizsgilja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az igyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyf6nék nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményegység- vezets vagy az igazgat6-
helyettes vagy az igazgat6 felé.

Az igazgat6é 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldasihoz tiirelmi idg sziikséges, 1 hénap
id6tartam utan az érintettek kdzosen értékelik, mennyi valt be javasolt
megoldas.

Ha a probléma ezek utén is fenn4ll, a panaszos képviselGje jelenti a panaszt a
fenntart6 felé.

Az iskola igazgatGja jelenti a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az intézményegység- vezets, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekeiét az adott 16pésnél, és elkésziti a beszdmolojét az éves értékeléshez.

- Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolidban torténg munkavégzés soran
esetlegesen felmeriils problémékat, vitikat a legkorébbi id&pontban a
legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy frasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki
a felelse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelés tisztazza az iigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelgs 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kévetGen a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi id4
sziikséges, 1 hénap id6tartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelds,
hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a tiirelmi id6 lejartéval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az
igazgat6 kozremiikodésével, akkor az igazgaté a fenntartd felé jelez.

15 munkanapon beliill az iskola igazgatéja a fenntarté képvisel8jének
bevondséval megvizsgilja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma
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kezelésére — irasban is.

o Ezutan, a fenntarté képviselGje, és az igazgat6 egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id§ sziikséges, 1 hénap
idStartam utédn kozosen értékelik, hogy, hogy mennyire valt be a keresett —
javasolt megoldas.

e Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az
érintettek.

 Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz,
akkor most mér csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok
hatarozzak meg.

o A folyamat gazdija az igazgatOhelyettes, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamol6jat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eldirasok
A panaszokrdl az igazgatohelyettes ,Panaszkezelési nyilvantartdas”-t koteles
vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idépontja
2. A panasztevl neve
3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az frott
dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasanak moédja, eredménye
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve
A panasztevd tajékoztatasanak idépontja
Ha a tajékoztatas frasban tortént, annak dokumentuma
0.Irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a
tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv
indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.
11. Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a
jegyz6konyv utéirataként feljegyzés a tovabbi teendS(k)rél.

SLPNSIO A
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6. Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztev§ neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panaszt fogad6

Kivizsgalids médja:

beosztasa:

Kivizsgilas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felels neve:
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Panasztevé téjékoztatasanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabalyzatot az Arany Janos Ovoda, Altalanos Iskola,
Szakiskola, Készségfejlesztd Iskola és Egységes Gyégypedagogiai Modszertani
Intézmény tantestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziiloi Szervezet és a Didk6nkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Székesfehérvar, 2019. 09. 02.
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