PANASZKEZELESI
SZABALYZAT

Szent Agota Altalanos Iskola



Szent Agota Altaldnos Iskola
8126 Sarszentagota, Erkel Ferenc utca 14-16.
Tel.: +36 / 25 / 509-439
E-mail: sarszentagota@szentagotaiskola.hu \

Panaszkezelési szabalyzat

I. Panaszkezelési rend:

e Az intézménybe jard tanuldkat, a gyermekek sziileit/gondvisel6it, valamint az
intézmény munkavallaldit panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles
illetve jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, azzal kapcsolatos koriilményeket a intézményvezeto koteles
megvizsgalni.

o Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rdl az intézménybe |épéskor a hazirenddel egyitt
minden Uj szil6t, és minden (j dolgozdt tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul,
2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az altalanos igazgatohelyetteshez fordul,
3. Az altalanos igazgatdhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatdhoz fordul,

4. A panasztevo kozvetlenlil az igazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezelo felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

o telefonon ()

o irasbhan: (8126 Sarszentagota, Erkel f. u. 14-16.)

» elektronikusan (sarszentagota@szentagotaiskola.hu )

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggoen — az osztalyfonok vagy az
intézményvezetd hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanulo esetében
1. szint

e A panaszos problémajaval az érintett pedagdgushoz, ill. az osztalyfonokhéz fordul.

o Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az (igyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
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2. szint

e Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgato felé.

e Az igazgatd 3 munkanapon bellil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szdban v. irasban rogzitik
és elfogadjak az abbhan foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

¢ Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idGtartam
utan az érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

3. szint

¢ Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.
e Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
o A fenntarto egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.
A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott Iépésnél,
és elkésziti a beszamolodjat az éves értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak (pedagdgus és nem pedagogus)
részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmerlilé problémakat, vitakat a legkorabbi idopontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1. szint:

s Az alkalmazott panaszat szdban vagy irasban eljuttatja az intézményvezetohoz.

e Az intézményvezetdé megvizsgalja 3 munkanapon bellll a panasz jogossagat. Ha a
panasz nem jogos, akkor tisztazzak az lgyet.

e Ha a panasz jogosnak mindsil, akkor az intézményvezetd 5 munkanapon bellil
egyeztet a panaszossal.

e Ezt kdvetOen az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, amennyiben a
panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szlikséges, 1 hdnap idétartam utan kozosen értékeli
a panaszos és az intézményvezetd a bevalast.

2. szint:

e Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg az intézményvezeto
kozrem(ikddésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.

e 15 munkanapon belill az iskola intézményvezetdje a fenntartd képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére —
irasban.

e Ezutan, a fenntarto képviseldje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap
idotartam utan kézosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.
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3. szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljardst térvényi szabélyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az altalanos intézményvezetd, aki tanév végén ellenorzi a
panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciokat az adott 1épésnél és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelés sziilé, gondviseld, nevelsziilé esetében

1. szint:

A panaszos problémajaval az érintett pedagdgushoz, ill. az osztalyfénokhoz fordul.
Az osztalyféndk aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek {rasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tlrelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

3. szint:

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntartd felé.

Az intézményvezetd a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

4. szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Az (igy végig vitele utan még a birésagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat
jogszabalyi elGirasok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
|épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
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II. Dokumentacios eloirasok:

A panaszokrdl az intézményvezet6 ,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kételes vezetni, melynek
a kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idopontja
. A panasztevo neve
. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak maddja, eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

2
3
4
5
6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
7
8. A panasztevo tajékoztatasanak idopontja

9

. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. Irésban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékdnyv
utéirataként feljegyzés a tovabbi teendordl.

III. Dokumentumok, jogszabalyok:

o SZMSZ

e munkakdri leirasok

o iratkezelési szabalyzat

e 20/2013. (VIIL.31.) EMMI rendelet

e 2011, évi CXIL. t6rvény az 6nrendelkezési jogrol és az informacié szabadsagrdl
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IV. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panasztétel Panasztevd neve:
idépontja:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogadd beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tajékoztatasanak
idopontja:
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Zaro rendelkezések

A szabalyzat id6beli és személyi hatalya

A szabalyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozojara, tanuldjara, a sziilok
kozosségére. Jelen szabalyzat és annak melléklete 2023. év aprilis ho 1. napjan lép hatalyba.

A szabalyzat hozzaférhetdsége és modositasa

A szabalyzat tartalmat az intézményvezetd koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal.

A szabalyzat egy példanyat hozzaférhetoveé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja
szamara a tanari szobaban, a honlapon.

A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Szent Agota Altalanos Iskola nevelGtestiilete elfogadta.

igazgato

Sarszentagota, 2023. marcius 21.

A szabdlyzatot a SzUil6i Szervezet megismerte, véleményezte és elfogadta.
Sarszentagota, 2023. marcius 31.

Szlil6i Szervezet képviseldje






