PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az iskola partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl
sz616 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége ¢€s igényeinek
magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon intézményi tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokéat és jogos panasz esetén eljarast kell
kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok
keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1.

A panasz bejelentése
Bejelentés | modja idopontja elérhetoség
formaja
Szobeli személyesen hétfotol-csiitortokig 4400 Nyiregyhaza,
panasz 8.00 — 16.00 kozott, | Dugonics u. 10-12.
pénteken 8.00 — 13.30
kozott az iskolai
titkarsagon,
fogado orén,
sziiloi értekezleten,
SZMK értekezleten
Irasbeli személyesen vagy | hétfotol-csiitortokig
panasz mas altal 4tadott | 8.00 — 16.00 kozott,
irat Gtjan, pénteken 8.00 — 13.30 | suli@wesselenyi-
kozott az  iskolai | nyh.sulinet.hu
postai uton, | titkarsagon
elektronikus uton




2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgéalja és az indoklassal ellatott
dontést a lehetd leghamarabb kozoljiik. Irasbeli panasz esetén a panasz kozlését
kovetd 30 napon beliil irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére.
Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, vagy tajékoztatjuk a
panaszost, hogy a panaszaval milyen hatdsaghoz fordulhat, vagy az iskola veszi fel a
kapcsolatot a hatésagokkal.
A nemzeti kozneveléstdl szoldo 2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolddo
jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eléirasoknak megfeleléen a tanuld érdekében az
iskola, a kollégium dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen van
lehetdség jogorvoslatot kérni.

2.3. Panaszkezelés tanulo, sziilo esetében

e A panaszos problémajaval a szaktanarhoz vagy az osztalyfonokhoz fordul.
A szaktanar vagy az osztalyfonok megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén a szaktanar vagy az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel.
Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

e Abban az esetben, ha a szaktanar €s a panaszos nem tudja megoldani a problémat,
a panaszos problémajaval az osztalyfdnokhoz fordul.
Az osztalyfonok megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az tigyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

e Abban az esetben, ha az osztalyfdndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti
a panaszt azonnal az igazgatohelyettesek vagy az igazgato felé.
Az igazgatOhelyettesek vagy az igazgatdé 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Sziikség esetén be kell vonni a munkakozOsség-vezetét is a
kivizsgalasba. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos, vagy képviseldéje a fenntartdhoz
fordul, a jogszabalynak megfeleléen az iskola igazgatdjan keresztiil.

2.4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e Az alkalmazottak a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki az SZMSZ szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

o A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak
mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kovetden
a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadja
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult.

e Ha a probléma nem oldddott meg a felelds kdézremiikddésével, akkor az
intézményvezetd 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesz a
probléma kezelésére. Ezutdn az intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.



e FEredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartohoz fordul, a jogszabalynak
megfelelden.

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

3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

Az iskola a panaszokrol ,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, melynek a kovetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének idépontja

e A panasztevl neve

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

e A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgaladsanak modja, eredménye

o Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

e Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve

e A panasztevo tajékoztatdsanak idopontja

e Ha atdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

o Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékonyv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.

e Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.



A Nyiregyhazi Szakképzési Centrum Wesselényi Miklos Szakgimnaziuma, Szakkozépiskolaja és
Kollégiuma panaszkezelési szabalyzatat a didkonkormanyzat véleményezte, a benne foglaltakkal
egyetértett és elfogadasra javasolta.

Kelt, Nyiregyhaza, 2017. februar 1.

didkonkormanyzat vezetdje

A Nyiregyhazi Szakképzési Centrum Wesselényi Miklos Szakgimnaziuma, Szakkozépiskolaja és
Kollégiuma panaszkezelési szabalyzatat a tagintézményi sziiléi szervezet véleményezte, a benne
foglaltakkal egyetértett és elfogadasra javasolta.

Kelt, Nyiregyhaza, 2017. februar 1.

a sziil6i szervezet vezetdje

A Nyiregyhazi Szakképzési Centrum Wesselényi Miklos Szakgimnaziuma, Szakkozépiskolaja és
Kollégiuma panaszkezelési szabalyzatat a tagintézmény nevelGtestiilete véleményezte, a benne
foglaltakkal egyetértett és elfogadta.

Kelt, Nyiregyhaza, 2017. februar 1.

a Nyiregyhdzi Szakképzési Centrum
Wesselényi Miklos Szakgimnaziuma, Szakkdzépiskolaja és
Kollégiuma
igazgatdja



4. PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Benyujtas modja: szobeli — irasbeli

Panasztevo neve, cime, elérhetdségei:

postai  dton -  e-mailben -
személyesen
Panasz leirasa:
neve: beosztasa:
Kivizsgalasért és  intézkedésért

felelos

Kivizsgalas mddja:

Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indoklasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:

Panasz lezarasanak ideje:

Kivizsgalas eredménye:




