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1. Altalanos rész

1.1. Bevezetés

Az intézmény munkatarsai, tanuloi, valamint partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében a Keleti Istvan Alapfoka
Mivészeti Iskola és Mivészeti Szakgimnazium (tovabbiakban: KIMI) elkészitette a
panaszkezelés mddjardl szol6 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja olyan eljarasrend kialakitdsa, mely mindenki szamara
elfogadhat6, ismert és gyakorlatban alkalmazhat6. A f6 cél, hogy a panaszkezelés folyamatan
keresztiil mindenki szdmara megnyugtaté megoldéasok sziilessenek

1.3. Alapelvek

- Az intézmény vallja, ahol a probléma keletkezett, ott Iehet a leghatékonyabban azt megoldani.
- A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat és
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

- Minden panasztételt csak irasban, (elektronikusan csak akkor, ha az valid, azonosithato e-mail
cimrdl érkezik) lehet az intézményvezetének cimezve megtenni. A panasz akkor fogadhat¢ el,
amennyiben a panaszos beazonosithatd, azaz a panaszos neve szerepel a panaszos levélben
Panaszbejelentésre hasznalhat6 jelen szabalyzat 1. melléklete is.

-A panasztevOt 15 munkanapon beliil valasz illeti meg.

- Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds lehetdségének
hianya miatt.

2. A panaszkezelési rend az intézményben

-Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti
meg.

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

-A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd az érintett
pedagogusok/kollégak/tanulok bevonasaval koteles megvizsgalni.

- Az intézményvezetdnek joga van a probléma feltarasban/megoldasaban mediator segitségét
kérni.

- A szabalyzat egy példanya megtalalhatd az intézmény titkarsagan, valamint elérhetd az iskola
honlapjén.

4. Panaszkezelés tanul6 esetében

-A tanul¢ irasban jelzi panaszat az intézményvezetd felé

-Jogos panasz esetén az intézményvezetd 5 munkanapon beliil egyeztetést kezdeményezhet a
panaszossal.

-Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik (2. szamu melléklet)
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, akkor az egyeztetés eredményes.

- Amennyiben a probléma megoldasdhoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az
érintettek kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.



-Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a fenntartét bevonjdk a probléma megoldasanak
kidolgozasaba.

-Az iskola intézményvezetdje a fenntartd6 bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatokat tesznek a probléma kezelésére.

- A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban rogzitenek.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

-A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben térténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen
feloldani, megoldani,

-Az alkalmazott panaszat irdsban eljuttatja az intézményvezetohoz.

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

-Ezt kovetden az intézményvezetd és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogziti
¢s elfogadja az abban foglaltakat.(2. szdmu melléklet, jegyzékonyv)

-Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kdzdsen
értékeli a panaszos és az intézményvezetd, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

-Ha a tiirelmi id6 lejarta utdn a probléma nem olddédott meg, akkor az intézményvezetd a
fenntarto felé jelez.

-15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

-Ha a panaszos nem elégedett a probléma megoldéasaval, munkaiigyi bir6saghoz fordulhat, Az
eljarast torvényi szabdlyozok hatarozzak meg.

6. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol nyilvantartéast kotelezd vezetni, melynek a kdvetkezd adatokat kell tartalmaznia
(3. szamu melléklet):

-a panasz tételének idépontjat;

-a panasztevO nevét, a panasz leirasat (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, elegendd az
irott dokumentum);

-a panaszt az intézmény nevében fogado személy nevét, beosztasat;

-a panasz kivizsgalasnak modjat, eredményét;

-az esetleg sziikséges intézkedés megnevezését, varhatd eredményét;

-az intézkedés végrehajtasaért felelds személy nevét;

-a panasztevO tajékoztatasanak idopontjat,

-az eljaras Osszes egyéb dokumentumat.

A nyilvantarto lap iktatoszammal ellatva dossziéban kertil elhelyezésre, melyet a titkarsdgon
driznek meg.

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Keleti Istvan Alapfoka Miivészeti Iskola és Mivészeti
Szakgimnazium tantestiilete elfogadta.

Jelen szabalyzatot a Neveldtestiilet és a Didkonkormanyzat elfogadta.



1. szamu melléklet

A szabalyzat elérhetdsége:
Jelen Panaszkezelési szabalyzat az intézmény honlapjan és titkarsagan elérhetd
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2. szamu melléklet
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3. szamua melléklet
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