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1) A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, az intézményi partnereinkt6l kapott fontos visszajelzéseket
tartalmazo panaszok kezelése, kivizsgalasa, nyilvantartasa, orvoslasa.

Az iskola a beérkezé panaszok egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében készitette el panaszkezelési szabalyzatat.

2) A panasz fogalma, értelmezése
Panaszhelyzetr6l akkor beszélink, amikor a partner elégedetlen az észlelt tevékenységgel.
Lényegtelen, hogy a panasz jogos vagy csak a partner véli annak, mindenképpen foglalkozni kell vele.

3) A panaszszituacio kezelésének alapelvei
Minden panaszszituacioban kdvetendodek lehetnek az alabbiak:
- meg kell kdszonni a partnernek, hogy az intézménynek jelezte a panaszat, és nem kiils6 szervezethez
fordult elséként,
- éreztetni kell a partnerrel, hogy a panasz megismerését az intézmény is fontosnak tartja, mert célja a
partneri igények lehetd legteljesebb kielégitése,
- meg kell igémi, hogy az intézmény részérél azonnal 1épéseket tesznek a panaszszituacio
megoldasara,
- meg kell ismerni a panasz okait, tiirelemmel kell meghallgatni a partnert,
- fontos az empatia, a panaszos helyzetét at kell érezni,
- a megfeleld hangnemet kell alkalmazni, nem szabad sem lehengerelni, sem lekezelni a partnert, de
nem vezethet eredményre a bizalmaskodo vagy a fenyeget6, cinikus hangnem sem,
- torekedni kell a panaszszituacio targyszerii megkozelitésére,
- ha lehet, be kell vonni a partnert a panaszhelyzet megoldasaba,
- a partnerrel €reztetni kell, hogy az intézmény mindent megtesz azért, hogy még egyszer ilyen
probléma ne forduljon eld,
- a partner szamara érthetd, vilagos nyelvezetet kell hasznalni,
- a partnert tajékoztatni kell a panasz megoldasara tett intézkedésekrdl, ellendrizni kell a partner
elégedettségi allapotat.

4) A panasz bejelentésének méodja

frasbeli panasz: Szébeli panasz:
- elektronikusan: sziszki@sziszki.hu - telefonon: 0623/354444
- postai uton az iskola cimére - személyesen: H-P: 8-17-ig a titkarsagon

5) A panasz nyilvantartisba vételével kapcsolatos eldirasok

Az iskola a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, a kovetkezo adatokkal:

- A panasz tételének id6pontja

- A panasztev0 neve

- A panasz leirdsa (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, varhatoé eredménye

- Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

- A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

- Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

- {rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja,
illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

- Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként feljegyzés
a tovabbi teenddkrol

- A Panaszkezelési Nyilvantartd Lapot iktatni kell. (Lasd 1. szami Melléklet)

6) A panasz kivizsgilas menete és a panaszkezelés rendje

- Kivizsgaldas Dontés, valasz Elemzés

- A szbbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és az indoklassal ellatott dontést a lehetd
leghamarabb kozoljik.
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- frasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban megkiildjik a dontést a
panaszos részére.

- 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. térvénybe ¢€s a kapcsolddod jogszabalyokba beépitett
jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanuld érdekében az iskola dontése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetéség jogorvoslatot kéri az iskola fenntartojanal (Erdi
Szakképzési Centrum, Pergel Antal féigazgatd, 2030 Erd, Budai at 10.).

Panaszkezelés tanuld, sziild esetében

- A panaszos probléméajaval a szaktanarhoz vagy az osztalyfonokhoz fordul. Amennyiben tanuld
érintett a panaszban. A panasz megbeszélésekor jelen kell lennie a nyilt kommunikacio és a hatékony
panaszkezelés érdekében.

- A szaktanar vagy az osztalyfonok megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az ligyet a panaszosokkal.

- Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalyfonok kozos forumon egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

- Abban az esetben, ha a szaktanar és a panaszosok nem tudjak megoldani a problémat, a panaszosok
problémajukkal az osztalyfénokhoz fordulnak.

- Az osztalyfonok megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az
iigyet a panaszosokkal.

- Jogos panasz esetén az osztalyfonok kozos forumon egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.

- Abban az esetben, ha az osztalyféonok nem tudja megoldani a problémat, azonnal kdzvetiti a panaszt
az igazgatOhelyettesek felé.

- Az igazgatohelyettesek 3 munkanapon beliil egyeztetnek a panaszosokkal. Sziikség esetén be kell
vonni a munkako6zosség-vezetdt is a kivizsgalasba. Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos ¢és az
érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben indokolt, vagy a panasz olyan tipust problémat rejt magaban, az egyeztetésben részt vesz
az igazgato, az osztalyfonoki munkakozoség-vezetdje, esetlegesen az ifjusagvédelmi felelds, illetdleg
az iskola véddndje is.

- Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képvisel6je a Fenntartohoz fordul, a
jogszabalynak megfelelden az iskola igazgatdjan keresztiil.

Panaszkezelés alkalmazottak részére

- Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az SZMSZ szerint
felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

- A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

- Ezt kdvetden a felelOs €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik €s elfogadjak az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoéan lezarult.

- Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kozremiikodésével, akkor az intézményvezetd 15
munkanapon beliill megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére.

- Ezutan az intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik.

- Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a Fenntartohoz fordul, a jogszabalynak megfelelden.

- Ha a panaszos a fenntartd irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a munkaiigyi
birésaghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

ZARADEK

Az FErdi Szakképzési Centrum SzAzhalombattai Széchenyi Istvin Szakgimniziuma és
Gimnaziuma Panaszkezelési Szabalyzatat a Didkdnkormanyzat véleményezte, a benne foglaltakkal
egyetértett és elfogadasra javasolta.

Kelt, Szazhalombatta, 2017. szeptember 1.

diakonkormanyzat vezetdje



Az FErdi Szakképzési Centrum Szizhalombattai Széchenyi Istvin Szakgimnaziuma és
Gimnaziuma Panaszkezelési Szabalyzatat a tagintézményi Sziildi Szervezet véleményezte, a benne
foglaltakkal egyetértett és elfogadasra javasolta.

Kelt, Szazhalombatta, 2017. szeptember 1.

a sziil6i szervezet vezetdje

Az FErdi Szakképzési Centrum Szizhalombattai Széchenyi Istvin Szakgimnaziuma és
Gimnaziuma Panaszkezelési Szabalyzatat a tagintézmény NevelGtestiilete véleményezte, a benne
foglaltakkal egyetértett és elfogadta.

Kelt, Szazhalombatta, 2017. majus 29.
az FErdi  Szakképzési  Centrum
Szazhalombattai Széchenyi Istvan
Szakgimnaziuma és Gimnaziuma
igazgatoja



1. szamu Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap
Sorszam:
Panaszt fogadé neve:

Panasztétel idépontja:

Benyujtas médja: szobeli — irasbeli
postai uton — e-mailben - személyesen

Panasztevo neve, cime, elérhetdségei:

Panasz leirasa:

Kivizsgalasért és neve:
intézkedésért felelos

beosztasa:

Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztevo tajékoztatasanak
idopontja:

Panasz lezarasanak ideje:




