Kaposvari Kodaly Zoltan Kozponti Altalanos Iskola

Panaszkezelési Szabalyzata

OM: 033966

SZMSZ melléklet

Készilt : 2013.

Ervényes: Visszavonasig



A panaszkezelési rend az iskolaban

e Az iskola tanuloit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi
jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a tagintézmény vezetd-
helyettese koteles megvizsgalni.

e Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
tagintézmény vezetdjénél, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

1. A panaszkezelés lépcséfokai
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz
fordul,
2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az tagintézmény- vezetd helyetteshez
fordul,
3. A tagintézmény vezetd-helyettes kezeli a problémat, vagy a tagintézmény-
vezetohoz fordul,
4. A tagintézmény vezet6 kezeli a problémat, vagy a féigazgatohoz fordul,
5. A panasztévé kozvetleniil a tagintézmény vezetohoz fordul,
6. A panasztevo kozvetleniil a féigazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

o telefonon

e irasban

o elektronikusan

e apartneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggden — az osztalyfonok, vagy a tagintézmény-
vezetd helyettes vagy a tagintézmény vezets €s / vagy a foigazgatd hataskorébe tartozik.
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. Panaszkezelés tanulo esetében

e A panaszos problémdjaval az osztalyfénokhoz fordul.

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

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

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal a tagintézmény-vezetd helyettes felé.

e A tagintézmény-vezetd helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az €rintettek szoban v. irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan

az érintettek kozosen értékelik a bevalast a tagintézmény vezetd iranyitasaval.



Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a féigazgatd
felé.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
fele.

A foigazgatd a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliill megvizsgdlja a panaszt,
kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A folyamat gazdaja a tagintézmény-vezetd helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciot az adott 1€pésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az tigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelOs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasdhoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos €s a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se a tagintézmény-
vezetd kozremiikodésével, akkor a tagintézmény-vezetd a féigazgato felé jelez.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se a féigazgatd
koézremiikddésével, akkor a féigazgato a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil a foéigazgatd a fenntarté képviseldjének bevondsaval
megvizsgalja a panaszt, kz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
Ezutan, a fenntartd képviseldje, és a fOigazgatdo egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tilirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

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

A folyamat gazdaja a tagintézmény-vezetd helyettes, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Dokumentacios eldirasok
A panaszokrol tagintézmény-vezetd helyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles
vezetni, melynek a kovetkez adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja
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11.

A panasztevo neve

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

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

.[rasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indoklassal arrol, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



6. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas modja:

Panasz fogad6 -
beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Kaposvari Kodaly Zoltan Koézponti Altalanos Iskola
tantestiilete elfogadta.

A szabdlyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte €s elfogadta.

Kaposvar, 2013. szeptember 24.

Sziiloi Szervezet képviseldje Diakonkormanyzatot segité pedagogus



