Tirjei Szent Laszlé Altalanos Iskola

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ
1.1. Bevezetés

A Tiirjei Szent Laszl6 Altalanos Iskola az intézményi partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd, atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl
sz010 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvdntartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézményi
tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a feltart
hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgdltatdsaink tovdbbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkilonboztetés nélkil,
egyenl6en, azonos eljarasok keretében és szabdlyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetGen a panaszt minél el6bb orvosolni kell.
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2. A PANASZKEZELES MENETE

A bejelentés médjai

Szébeli | személyesen Hétf6t6l péntekig, 8796 Tiirje, Szabadsag tér 11-15.
panasz 8.00-15.00 kozott az

iskola igazgatdjanal

telefonon Hétf6t6l péntekig, Iskola: 06/83 356 004
8.00-16.00 kozott az | Pacsi Krisztian: 06/30 475 4349
iskola igazgatdjanal

irasbeli | személyesen vagy mas Hétf6t6l péntekig, 8796 Tiirje, Szabadsag tér 11-15.
panasz altal atadott irat utjan 8.00-16.00 kozott az

iskola igazgatdjanak

postai Uton barmikor az iskola cimére

elektronikus levélben barmikor titkarsag@altisk-turje.edu.hu
pacsikrisztian@gmail.com

2.1. A panasz bejelentése

2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgdlja és a lehet6 legroévidebb id6n beliil orvosolja.
Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges,
az iskola a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt szébeli
panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szdbeli
panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgéljuk és a panasszal kapcsolatos alldspontunkat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal elldtva a panasz kozlését kdvetd 30 napon belil
irdsban megkildjik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalds eredményérdl telefonon vagy e-
mailben is értesitést kuldink.
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3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1. A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezetiink,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:

» apanaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirdsat, targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak id6pontjat és mddjat

a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat
a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy(ek)

YV V V V VY

megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrdsanak
hataridejét

a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjel6lt igényrdl vald dontést

a panasz megvalaszolasanak id6pontjat és maddjat

YV V V V

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informacidkat (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

3.2. Az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés sordn el6adott panaszrdl késziilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetéen az
adathordozdkat (okiratokat) selejtezziik. A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok
kizarélag a panasz regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak.

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benylﬁjté7 Regisztré7 Kivizsgélés/ Dontés, véla7 Elemzés /

A panasz benyujtasat kovet6en intézménylink elsédleges feladata annak eldéntése, hogy a bejelentés
panasznak mindsil-e vagy sem (pl. vélemény). Amennyiben igen, sor kerlil a panasz regisztracidjara és
megkezd6dik a panasz kivizsgalasa, a hianyzé informacidk, szakvélemények stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacio rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kerdil a
dontéshozatalra. A dontés lehet:

» apanasz elfogadasa
» panasz részbeni elfogadasa
> panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkildése koveti irdsos formaban (irdsban, faxon, e-
mailben). Iskolank kiemelt figyelmet fordit a min6ségi panaszkezelés biztositasara, ezért a
panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemz8) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek
kozott vizsgalja:

> apanaszok atfutasi idejét
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A\

a panaszok szamat

Y

az referencia intézményi szolgaltatasokhoz/jo gyakorlatok atadas-atvételéhez kapcsolodo
reklamdcidkat

Y

A partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét
> illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az iskola a partnert irdsban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatdsaghoz vagy birédsaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK
6.1. A szabalyzat elérhetGsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az iskola székhelyén és honlapjdn is elérhet6vé, illetve kozzéteszi.

6.2. Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat 2023. év szeptember ho 1. napjatdl hatalyos.
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7. PANASZNYILVANTARTO LAP

Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Panasz benyujtasanak ideje:

Panasz benyujtasdnak mddja (a
megfelel6 aldhtzando):

szébeli: személyes / telefon irasbeli: postai levél / személyesen
atadott levél / e-mail / fax

Panaszos adatai:

Intézmény neve, cime:

Képviseletében eljaré személy:

ElérhetGségek (levelezési cim, telefon, e-mail, fax):

A panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért
felel6s személy:

Panasz lezarasanak hatarideje:

A kivizsgalas soran beszerzett
informacidk, szakvélemények stb.
rovid leirasa:

A panasz orvoslasara szolgalé
intézkedés leirasa, elutasitas
esetén annak indoklasa

Panasz megvalaszolasanak ideje,
madja

A panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb
informacidk (pl. panasz oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:
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