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A panaszkezelési rend az iskolaban

.0

¥ Az iskola tanuldit, szileiket/gondviselGiket, valamint az iskola dolgozéit

panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles

illetve jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagdt, okaval kapcsolatos korilményeket az intézmény

igazgatdhelyettese (tagiskolakban tagintézmény-vezetd) kiteles megvizsgalni.

% Jogossadga esetén koteles az ok elharitasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezet6jénél intézkedést kezdeményezni.

% A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskoldba lépéskor a hézirenddel egyiitt

minden tanuldt, sziileiket, és minden %j dolgozot tajékoztatni kell.
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1. A panaszkezelés lépcséfokai
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyféndkhoz
fordul,
2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az
igazgatohelyetteshez (tagiskolakban tagintézmény-vezet6hdz) fordul.
3. Az igazgatOhelyettes (tagiskoldkban tagiskola-vezetd) kezeli a problémat, vagy
az intézményvezetdhoz fordul,
4. A panasztevO kozvetlenill az intézményvezetohz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel0 felé a panasztevk panaszaikat megtehetik:

% személyesen

%+ telefonon (székhely:06-30 744 5881, Gardonyi Géza tagiskola: 06 49 539 019,
Vasarhelyi Pal Tagiskola:06 49-356 906)

% irasban (3418 Szentistvin, HOsok tere 1.sz., Gardonyi Géza Tagiskola: 3462
Borsodivanka,Szabadsag ut 15-17. Vasérhelyi Pal Tagiskola: 3465
Tiszababolna ,F6 ut 97.)

% elektronikusan (tunderlalad8@gmail.com Tagiskolak: bivankasuli@gmail.com,

babolnaiskola@gmail.com)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfonok, vagy az
igazgatohelyettes (tagiskoldkban tagiskola-vezetdk) vagy az intézményvezetd hataskorébe
tartozik.

3. Panaszkezelés tanul¢ és sziilé esetében

% A panaszos problémdjaval az osztdlyfonokhoz fordul. Amennyiben silyos fizikai
kontaktus tortént, akkor esetleirds torténjen az elézmények leirdsaval.(A silyossig
meérlegelése az osztalyfonok kompetenciaja)

% Az osztalyfondk aznap vagy mésnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.
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Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyféntk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal az igazgatOhelyettes vagy az intézményvezetd (tagiskolakban a
tagiskola-vezetd) felé.

Az igazgatbhelyettes vagy az intézményvezetd (tagiskola-vezetd) 3 munkanapon
belill egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodést a panaszos és az érintettek irasban rogzitik (feljegyzés)
¢s ha elfogadjdk az abban foglaltakat, az egyeztetés eredményes. A sulyosabb
esetekben, valamint, ha a panaszos vagy érintett kéri, jegyzOkonyv késziiljon, amit
mellékletként a dokumentaciohoz kell kapcsolni.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 szitkséges, 1 honap id6tartam utin
az érintettek k6zdsen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennéll, a panaszos vagy képviseloje jelenti a panaszt a
fenntartd felé.

Az iskola intézményvezetdje (tagiskoldkban: tagiskola-vezetd) a fenntart6
bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, k6zos javaslatot tesznek a
probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit frdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes (tagiskoldkban: tagiskola-vezetd) aki a tanév
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges,
elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
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A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés sordn
esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkordbbi idépontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmerilt.

A felel6s megvizsgéalja 3 munkanapon belil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
Jjogos, akkor a felelOs tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Ezt kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn
kozosen értékeli a panaszos €s a felelés a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldddott meg se a felels, se az
intézményvezetd (tagiskolakban:tagiskola-vezetd) kozremiikodésével, akkor az
intézményvezetd a fenntarto felé€ jelez.

15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetd (tagiskolakban a tagiskola-vezet6) a
fenntartd képviseldjének bevonasaval megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a
probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan, a fenntarté képviseldje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a
megoldast irdsban régzitik az érintettek.



<+ Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésdghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

<+ A folyamat gazdéja az igazgatohelyettes, aki tanév végeén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha szilkséges, elvégzi a korrekciokat az adott
lépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Dokumenticios el6irasok
A panaszokrOl az igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartds™-t koteles vezetni,
melynek a kdvetkez0 adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idOpontja
2. A panasztevd neve
3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa
5. A panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye
6. Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
8. A panasztev0 tdjékoztatasanak idopontja
9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma
10. irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.
11. Ha a panasztevlé a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

12. Az irdsos panasszal kapcsolatban hozott intézkedésrdl készitett dokumentumbol
(feljegyzés, jegyzOkonyv) az érintettek (a panasztevd s aki ellen a panasz irdnyul) is
kapjanak 1-1 példanyt.

6.A panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztraciés teendk

Az iskola a beérkezett hivatalos irdsbeli panaszokrdl és azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl iktatott nyilvantartast vezet a titkarsagon, amely tartalmazza:

- apanaszfelvételi trlapot, jegyz6konyvet

- apanasz rendezésére szolgald intézkedést

- ateljesités hataridejét, a végrehajtasért felelds személy megnevezését

- apanasz megvélaszolasanak id6pontjat

A hasonl6 tipusi panaszok esetén az iskola nevelGtestiileti értékeld megbeszélést

szervez ¢s amennyiben sziikséges, javitd intézkedést hoz.

Az clemzés célja a levonhatod tapasztalatok beépitése a mindennapi munka é€s
szolgaltatas folyamataba.
Az irat megOrzése az iratkezelési szabalyok szerint torténik.
A Panaszkezelési Szabdlyzatot a nevel6testiilet minden tanév végén feliilvizsgdlja,
értékeli a végrehajtast, sziikség esetén mddositja.



6. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas modja:

Panasz fogadé

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelos neve:

Panasztev tdj€koztatasanak idopontja:




A Panaszkezelési Szabilyzatot a Szentistvani Istvan kiraly Altaldnos Iskola
nevel6testiilete a 2018.majus 2-an tartott munkaértekezletén elfogadta.

A szabdlyzatot a Sziiléi Szervezet és a Didkonkorményzat és az Intézményi Tandcs

véleményezte és elfogadta.
Hatalybalépés: 2018.szeptember 01.

Szentistvan, 2018. majus 10.
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