Cseri Uti Kollégium
7400 Kaposvar, Cseri ut 14

Panaszkezelési rend




1. Kozérdekii bejelentések és panaszok kezelésének rendje a kollégiumban

Célja: A tanuldt, sziilot, pedagdgust, egyéb alkalmazottat érintd problémakat a legkorabbi
iddpontban, a legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1.1  Alapveto szabdlyai:

* A kollégium didkjait, sziileiket/gondviseldiket, valamint a kollégium alkalmazottjait
panasztételi jog illeti meg.

» Panaszt lehet tenni minden olyan iigyekben, melyekkel kapcsolatban a kollégium
koteles, ill. jogosult az intézkedésre.

* A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a kollégium intézményvezetd
helyettese koteles kivizsgalni.

» Jogossadga esetén koteles az ok elharitdsdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

* A Panaszkezelési szabalyzatrdl a kollégiumi bekoltozéskor a Hézirenddel egylitt
minden tanuldt, sziileiket ¢s minden 1j dolgozo6t tajékoztatni kell.

* A panaszos problémajaval az érintetthez forduljon.

* A panasz kezelését a jelzés pillanatdban meg kell kezdeni.

* A panaszosnak éreznie kell, hogy ligye nem csak neki fontos.

* A tipikus problémadk kiilon figyelmet igényelnek.



1.2

A panasz bejelentése:

A bejelentés modjai

szobeli panasz

személyesen

hétfotol péntekig 8.00-
16.00 kozott a
meghatarozott szintek
szerint.

hétfétél péntekig 8.00-

telefonon 16.00 kozott a
meghatarozott szintek
& Tel: 82/222-914
szerint
7]
fjfmey e;fgs hétf6tél péntekig 8.00-
o gy 16.00  kézott  a
Irasbeli panasz | dltal . .
. meghatarozott szintek
behozott irat :
., szerint
utjan
postai uton L. a kollégium cimére 7400
barmikor . . .
Kaposvar, Cseri ut 14.
elektromos I . .
, barmikor cseriutikollegium@gmail.com
levélbe
- fogadoordak
Egyéb szinterek - sziildi értekezletek
a - egyéb értekezletek,
panaszkezelésre megbeszélések
1.3 Panaszkezelési eljardas:

A panasz jogossaganak vizsgalata.
Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel.
A sziikséges intézkedések megtétele.

Az érintettek tajékoztatasa.

Kozosségek ¢és egyének egyarant tehetnek panaszt. A kollégiumi neveldk és egyéb
alkalmazottak a kdzalkalmazotti tandcson, munkakodzosségeken keresztiil, a sziilok a Sziiléi
munkakdzosségen keresztiil, a tanulok a Didkonkorményzaton keresztiil is tehetnek panaszt.
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V.

A panaszkezelés szintjei:

A tanul6 problémajaval elsésorban az ligyeletes nevel6t keresheti.
Az tligyeletes neveld, ha nem kompetens a panasz kezelésében tovabbitja azt a

csoportvezetonek.

Ha a csoportvezetd nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt a kollégium
intézményvezetd helyettesének.
Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményvezetd helyettes jelez az
intézményvezetd felé. Nem megnyugtatd problémakezelés esetén a tanulo, sziild
feln6tt az intézmény vezetdjéhez fordulhat.
A probléma tovabbi fennalldsa esetén a panaszos a fenntartonal kérhet jogorvoslatot.
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1.6.

Panaszkezelés a tanulo esetében:

A panaszos problémajaval az iigyeletes nevelohoz fordul.

Ha az ligyeletes nevelé nem tudja megoldani a problémat, akkor a csoportvetohoz
(osztalyfénokhoz) fordul.

A csoportvezetd aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a csoportvezetd 3 napon belill egyeztet az érintettekkel. Ha
eredményes, akkor a probléma lezarul.

Ha a csoportvezetd nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti az intézményvezetd
fele.

Az intézményvezetd 15 munkanapon beliil egyeztet a panaszosokkal.

Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos és az érintettek szoban, vagy iradsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
Amennyiben a probléma megoldasara tiirelmi iddre van sziikség az érintettek 30 nap
utan értékelik az eredményt.

Ha a probléma tovabbra is fennall az intézmény vetdje a fenntarté bevonasaval 15
munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, kozOs javaslatot tesz a probléma
megoldésara.

A fenntartd egyeztet a panaszossal, amit irdsban rogzitenek.

A folyamatot az intézményvezet helyettes kezeli, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. elkésziti beszdmoldjat az éves
értékeléshez.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére:

A panaszkezelési eljards célja, hogy a kollégiumban térténd munkavégzés soran
felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelobb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogat. Ha a panasz nem j0ogos,
akkor a felel0s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Ezt kovetden a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik €s
ha a panaszos elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult. Amennyiben a panasz megoldéaséhoz tiirelmi 1d6 sziikséges,

1 honap id6tartam utdn kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldodott meg, se a felelds, se az
intézményvezetd kozremitkodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto fel¢ jelez.
15 munkanapon beliil az intézményvezetd a fenntartd képviseldjének bevondsaval
koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére-irasban is.

Ezutan a fenntartd képviseldje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult munkaiigyi birésdghoz a problémajaval, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.
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A folyamat szabalyozodja az intézmény igazgatdhelyettese, aki tanév végen ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Elkésziti a beszamolojat az éves
értékeléshez.

Dokumentacios eloirasok:

A panaszokrol az intézmény igazgatdhelyettese ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles
vezetni, amelyeknek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

-
-

box~NoO~wNR

A panasz tételének idopontja

A panasztevl neve

a panasz leirasa ( ha a panasz irasban torténik)

A panasz az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasdnak maddja, eredménye

A sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve.

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a t4jékoztatasirasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzOkonyv indoklédssal arrdl, hogy
nem fogadja el.

. A panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, jegyz6konyv utdiratként

feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



2 Panaszkezelés mellékletei

2.1. sz. Panaszkezelés szintjei

PANASZKEZELES

0!

tigyeletes nevel6

Il szint
csoportvezetd
. szint
intézményvezetd
helyettes
J_L 1. szint
intézményvezetd
IV.  szint
szint

Kaposvari Tankeriileti V.
‘ Kézpont |




PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Sorszam:

Panasz benyujtasanak ideje:

Panaszos adatai:

PanasztevO neve. cime:
Képviseletében eljard személy:

Elérhet6ségek:

Panasz benyujtasdnak modja

szobeli: személyes/telefon
irasbeli: postai levél/személyesen atadott
levél/email

Panasz leirasa

Kivizsgalasért és intézkedésért
felelos személy:

neve:

kivizsgélas modja:

beosztasa:

panasz lezarasanak
hatarideje:

A kivizsgalas sordn beszerzett informaciok,

szakvélemények stb rovid leirasa

Panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés rovid
leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja




