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1. Altalinos rész

1.1. Bevezetés

Az Intézmény a partnerei panaszainak egységes szabélyok szerint torténd, atlathat6, hatékony

kezelése €s kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjarél szl szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

Az intézménybe jaré kollégistakat és azok sziileit/térvényes képviseldit, valamint az ott

dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereinek elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a lényegi visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgilasanak, nyilvantartasanak ¢és értékelésének rendje szerves részévé véljon

az intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Arra toreksziink, hogy a munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémékat, vitakat a
legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani. Intézményi
gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgélasa és a feltart hibak
orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezzik és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink tovébbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés
nélkiil, egyenlden, azonos eljardsok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelést
rovid hataridével, tisztességgel és érdemben kell elbirdlni, amelynek soran fel kell tirni a

panasz okat, indokat és ezt kévetéen a panaszt minél elébb orvosolni kell.
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2. A panaszok tipusai, a bejelentés méodjai

Szébeli panasz: Személyesen vagy telefonon hétfét6]l csiitortokig, 8:00 - 16:00 kozott,

pénteken 8:00 - 13:00-ig az igazgato részére.

irasbeli panasz: Személyesen vagy mds altal atadott irat utjan. Hétf6t61 csiitortokig, 8:00 -

16:00 kozott, pénteken 8:00 - 13:00-ig az igazgatd részére.

e Postai uton barmikor az intézmény cimére: 1143 Budapest, Tdbornok utca 24.
¢ Elektronikus levélben barmikor: az intézmény email cime:

titkarsag(@davidkiralykollegium.hu

3. A panaszkezelés eljarasrendje

e A panasz bejelentése

e A panasz jogossaginak vizsgalata: a panasz jogossagaval és okaval kapcsolatos
koriilményeket az intézmény vezetdje koteles megvizsgalni,

e A szobeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehet6 legrovidebb
id6n beliil orvosolja. Ha a partner a panaszkezelésével nem ért egyet, vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az intézmény a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel,
és annak masolati példanyat személyesen k6zo6lt szobeli panasz esetén a partnernek
atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén,
az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

o Irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgiljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellitva a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irasban megkiildjiikk a partner részére. Igény esetén, a
kivizsgélas eredményérdl telefonon, vagy e-mail-ben is értesitést kiildiink.

e A panasz jogossaga esetén koteles az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni vagy
intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak.
Ennek lehetséges formadi: kézvetlen megegyezés az érintettekkel, mediacios folyamat
elinditasa, ill. fegyelmi eljaras kezdeményezése.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irasban rogzitik.
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Ha a probléma a megallapodas ellenére is fennmarad, a panaszos vagy képviseldje
és/vagy az igazgaté jelenti a panaszt a fenntartd felé. A fenntarté csak olyan tigyekkel
foglalkozik, melyekben az intézmények mar dontést hoztak, 4m azzal az érintettek
egyike nem elégedett (fellebbezés) vagy pedig ennek ellenére a panasz tovabbra is
fennall.

A fenntart6 az intézmény vezetdjének és az érintetteknek a bevonasaval 15 munkanapon
beliil megvizsgélja a panaszt, egyeztet a panaszt tevovel, k6zos, irasos javaslatot tesznek
a probléma kezelésére.

A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétdl fiiggden bevonhat
mds személyeket is a folyamat kezelésébe. Az intézmény vezetdje a tanév végén
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 5sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi
a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje kdzvetleniil érintett, ugy az adott ligyet
az intézményvezetés masik tagjanak delegilja. Amennyiben az iigy a fenntartéhoz
kerdil, €s ott fenndll a fenntarté képviselGjének érintettsége, ugy az iigyet a vezetdség
mas tagjanak kell 4tadni,

A panaszokro] az intézmény vezet6je ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kételes vezetni.
A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatos
eloirasokat.

A, Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az intézménybe 1épéskor a hazirenddel egyiitt

minden sziilét és minden 4j dolgozdt tédjékoztatni kell
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4. Panasznyilvantartas

A partnerek panaszair6l €s az azok megoldasat szolgdlé intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyét képez6 esemény vagy tény megjellését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indoklasat

a panasziigy int€zéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedésteljesitésének és a panasz lezardsanak hatéri

a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjel6lt igényrol vald déntést

a panasz megvalaszolasdnak idépontjat és modjat

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédd egyéb informéciokat

(pl. panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat-beleértve a személyes megjelenés sordn elbadott panaszrol késziilt

jegyzbkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kévetden az

adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes

adatok kizarolag a panasz regisztralasdnak és elbiralasanak céljat szolgaljak. Felkésziilink a

regisztracidjara és megkezdddik a panasz kivizsgalasa, a hidnyzo informéaciok, szakvélemények

stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati

szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

a panasz elfogadasa sziikséges intézkedés megtételével, mellyel a panaszos ligy
lezarhato.

panasz részbeni elfogadasa, a szilkséges intézkedés megtételével, mellyel a panaszos
ligy lezarhato.

panasz tovabbitasa, amennyiben a kivizsgilas nem vezet eredményre vagy a probléma
a megoldas ellenére is fennmarad. (Az igazgatoé ezekben az esetekben a fenntart6hoz

tovabbitja a kivizsgalast a megfeleld dokumentumokkal egyiitt. Az intézmény sajat
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hatdskorében dont vagy a Fenntarté bevonasdval tesz javaslatot a fennallé probléma

kezelésére.)

A déntéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti irasos formaban (irasban, faxon, e-
mailben). Intézményiink kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositiséra, ezért
a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemz) tevékenységet folytat, amelynek soran

tobbek kozott vizsgalja:

¢ apanaszok atfutdsi idejét

e apanaszok szamat

* az intézményi szolgéltatisokhoz/j6 gyakorlatok atadds - atvételhez kapcsol6do
reklamaciokat, a partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét, illetve egyes

konkrét panasziigy vonatkozaséban a partner elégedettségét.

5. A panaszkezelés folyamata

e A panasz benyujtasa

o Regisztracid, panasz nyilvéntartasa
o Kivizsgalas

o Dontés, valasz

e Elemzés, tovabbi korrekcio

6. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitdsa esetén az intézmény az érintett partnert irdsban tdjékoztatja arrél, hogy
panaszaval jogorvoslatért a Fenntartéhoz, illetve mely szervhez, hatosaghoz, vagy birdsaghoz

fordulhat.



‘z" A BzsH
I_J‘l David Kiraly Kollégium

7. Egyéb rendelkezések

7.1. A szabailyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabélyzatat az intézmény faliijsagjan, valamint az igazgatosag
szobdjaban is elérhetové-, illetve kozzéteszi, valamint az intézmény honlapjan:

www.davidkiralvkollegium.hu

7.2. Hatalybalépés

Jelen szabalyzatot a nevelGtestiilet iilésén egyhangtian elfogadta, az 2022. 09. 01 napjatol

hatalyos.

Melléklet:

e Panaszkezelés nyilvantart6 lap
Budapest, 2024. szeptember 1. /
Salusinszky Andris

igazgato
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Iktat6szam:

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve;

A panasz benyujtasanak mddja:

Panasz leirasa:

A panaszt fogadé neve, beosztasa:

A panasztevo
idépontja:

A panasz kivizsgélasaért felel6s személy neve:

van-¢  szabdlytalansagi
kit6ltésére?
IGEN NEM

Sziikséges intézkedés:

Az intézkedés végrehajtasaba bevontak kére:

Az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatarideje:

Datum:

Panaszt felvevd alairasa:

tajékoztatdsanak

A panasz tényébol kiindulva sziikség
jegyzékonyv




