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Célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja az intézményi partnerek elégedettségének ndvelése, és igényeinek
magasabb szint(i kielégitése. Célunk tovabba, hogy a panaszok kezelése, kivizsgalasa, nyilvantartasa és
értékelése, szerves részévé valjon az intézmény tevékenységének és az intézményi mindségiranyitas
folyamatanak.

Alapelv

Intézményi gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink panaszainak, felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak lehetdleg azonnali orvoslasa. A beérkezett panaszokat, észrevételeket elemezzilk, és ennek
eredményeit felhasznéljuk szolgaltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkilonboztetés nélkill, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt minél elébb orvosolni kell!

A panaszkezelés menete

a.} A panasz bejelentése

A bejelentés modjai: )
Hétfotdl péntekig 8.00-15.00 kdzétt az
intézményvezetbnél vagy az 2424 El6szallas
személyesen intézményvezetd-helyettesnél Szdglet kert 1.
Szobeli
panasz Hetfotd! péntekig 8.00-15.00 kzott az N
telefonon intézményvezeténél vagy az 06 25/484-819
intézményvezet6-helyettesnél
Hétfotsl péntekig 8.00-15.00 kbzott az
. .. | intézményvezeténél vagy az 2424 Elbszallas
let::néetgggg ?r;/f 3%1’ ér:as intézményvezetb-helyettesnél Szglet kert 1.
irasbeli
panasz 2424 Eldszallas
postai ton barmikor Szoglet kert 1.

b.) A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

Szbbeli panasz lehet egyéni és kozosséget képviseld. Amennyiben kézésséget képvisel a megbizott
panaszos, akkor annak rendelkeznie kell a kozosség irasbeli meghatalmazasaval, amit a panasz el6adasa
elétt bemutat a panaszt meghallgatonak.

A szobeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrévidebb idén beliil orvosolja. Ha a
partner a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az
intézmény a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kézélt szobeli
panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szdbeli panasz
esetén az irdsbeli panaszra vonatkozé szabaly szerint jarunk el.

irasbeli panasz is lehet egyéni és kdzdsséget képviseld. Amennyiben kézosséget képvisel a megbizott
panaszos, akkor annak rendelkeznie kell a k6zOsség irasbeli meghatalmazaséaval, amit a panasz eléadasa
el6tt bemutat a panaszt meghallgaténak.

irasbeli panasz esetén azt minden részletre kiterjedden megvizsgéljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést, intézkedést indoklassal ellatva a panasz kozlését kévetd 30 napon belll
irasban megkuldjik a partner részére.



¢.) Panasznyilvantartas (I4sd melléklet)

A panasznyilvantartasban kel tarolni, archivalni a kévetkezé adatokat, informaciokat:

— a panaszos (intézmény/személy) adatait

— apanasz leirasat, targyat képez8 esemény vagy tény megjelolését

— apanasz benyujtasanak idGpontjat és modjat

— apanasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

— @ panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek) megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

— akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

— @ panaszban megjeldit igényrdl valé dontést

— @ panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat

— apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informaciokat

A panaszkezelés folyamata

A panasz benyljtésa —— Regisziracio — Kivizsgélds —» Déntés, vélasz —» Elemzés

‘ |
hianyzd informaciok beszerzése
a panasz elfogadasa
panasz részbeni elutasitasa
panasz elutasitasa

a panasz atfutasi ideje, panaszok szamaa referencia-

intézményi szolgaltatasok kapcsolédo reklamaciok a
partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettsége

Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitésa esetén az iskola a partnert irasban tajékoztatja ardl, hogy panaszaval milyen szervhez,
hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat

Egyéb rendelkezések

A szabalyzat elérheté az iskola székhelyén és az iskola honlapjan http://eloszallasiskola.mdn.hu/ cimen.
Hatalybalépése 2021. szeptember 1. napjatol torténik a visszavonasig.
Felilvizsgalata 2 évente torténik.



Melléklet

Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Panasz benyujtasanak ideje:

Panasz benytjtasanak modja:

szbbeli: személyes/telefon
irasbeli: postai levél/személyesen atadott

Panaszos adatai:

Intézmény neve, cime:

Képviseletében eljaré személy:

Elérhetéségek:

A panasz leirasa:

A kivizsgalasért és
intézkedésért felelds személy:

Panasz lezarasanak
hatarideje:

A kivizsgalas soran beszerzett
informaciok, szakvélemények
révid leirasa:

A panasz orvoslasara szolgald
intézkedés leirasa, elutasitas
esetén annak indoklasa:

Panasz megvalaszolasanak
ideje, madja:

A panaszkezelés elemzéséhez
és fejlesztéséhez kapcsolddd
egyéb informaciok

Csatolt mellékletek
megnevezése




A Panaszkezelési Szabalyzatot az Elészallasi Arpad Fejedelem Altalanos Iskola és
AMI nevelétestilete 2023. szeptember 1-jén feliilvizsgaita és elfogadta.

Datum: Elészallas, 2023. szeptember 1.

............ MeMAD Tefreod fon o o
Méhes Ag;ﬁes Farkasné Kovacs Katalin
munkak6z6sség-vezetd munkak$z6sség-vezet6
............. BerenylEd|t SerakGabrleIIa IOTOURRI
igazgato-helyettes igazgatd

A szabalyzatot a szll6ket képviselé Szl Munkak6zésség megismerte és elfogadta.

Datum: Elészallas, 2023. szeptember 1.

* Mészarosné Sipos Veronika
SZMK elndke

A szabdlyzatot a didkdnkormanyzat megismerte és elfogadta.
Datum: 2023. szeptember 1.

Flér Henriett
diakdnkormanyzatot képvisels pedagégus






