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Jelen belsé szabalyzat a Siilysépi Szent Istvan Altalanos Iskola (tovébbiakban: intézmény)
tevékenységével, mindennapos miikodésével kapcsolatos panasziigyek —elbiralasanak,
kivizsgélasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét foglalja magéaban.

Intézményiink a panaszok egységes szabélyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szo16 szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményiinkkel kapcsolatban 4ll6 partnerek —
tanuldk, sziil6k, alkalmazottak — elégedettsége és a fejlédés érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és
értékelésének rendje szerves részévé valjon kozos intézménykultiranknak, igy biztositva a
vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabalyzat elGsegiti, hogy partnereink
véleményiiket, panaszukat egyszerlien ¢s eredményesen juttassdk el hozzank, ezzel is
tAmogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutst. A panaszkezelési eljaras célja, hogy az
intézményben torténd esetlegesen felmeriild problémaékat, vitdkat a legkordbbi idépontban a
legmegfelel8bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Alapelvek

e Alapkovetelménynek tekintjiik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a
feltart hibak orvoslasat.

e A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményét felhasznaljuk tovabbi
munkénk soran.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljtik.

e A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tirni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minel
elébb orvosolnunk kell.

e A panaszos probléméjaval az érintetthez fordul.

e A panasz kezelését a jelzés pillanataban meg kell kezdeni.

e A panasz kezelését a legk6zelebbi fokon kell elkezdeni, betartva a hivatali utat.

e A tipikus problémaék kiilon figyelmet érdemelnek.

e Névtelen bejelentés kivizsgédlasdra nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds
lehet&ségének hianya miatt.

Panaszkezelési eljaras
e A panasz jogossaganak vizsgalata
e Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel
e Tanulsagok megfogalmazasa
e A sziikséges intézkedések megtétele
e Az érintettek tdjékoztatasa
A kozdsségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.




A pedagdgusok és egyéb alkalmazottak a munkakozosségeken keresztiil, a sziil6k a sziil6i
szervezeten keresztiil, a tanulok a didkonkorméanyzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

Panaszkezelési rend

e Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az intézmény dolgozéit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles
vagy jogosult az intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az igazgatd koteles
megvizsgalni.

e Jogossaga esetén kételes az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

e A Panaszkezelési szabalyzat megismertetése a tanuldkkal, a sziilékkel és az 0j
dolgozdkkal a Hazirenddel egyiitt az iskoldba Ilépéskor torténik, felelése az
igazgato.

A panaszkezelés hivatali itja
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
2. Az osztalyféndk kezeli a problémat vagy az igazgatéhoz fordul.
3. A panaszt tev6 kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfénok vagy az igazgatd
hataskdrébe tartozik.

Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel felé a panaszt tev6k panaszaikat megtehetik
e személyesen

telefonon (+ 36 — 29 — 435 012)
irasban (2241 Siilysap, D6zsa Gyorgy utca 110.)
elektronikusan:

»  aKRETA rendszeren keresztiil

»  e-mailben (szentistvan.sulysap@gmail.com)

Panaszkezelés tanulo esetében

e A panaszos probléméjaval az osztalyfénokhoz fordul.

e Az osztilyféndk aznap vagy madsnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, tisztazza az {igyet a panaszossal.

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

e Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt azonnal az igazgat6 felé.

e Azigazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szdban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.




Amennyiben a probléma megolddsdhoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam
utdn az érintettek kézosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé. _

Az iskola vezet6je a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belill megvizsgilja a
panaszt és kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képvisel§jével, amit irasban is régzitenek.

Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak esetén

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az igazgatohoz.

Az igazgatd 3 munkanapon beliil megvizsgéalja a panasz jogossdgat. Ha a panasz
nem jogos, akkor tisztizza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felel6s és a panaszos az egyeztetést, a megallapodast irasban
rogzitik, ha elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgato
kozremiikodésével, akkor az igazgato a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon belil az intézmény vezetdje a fenntartdé képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére.
Ezutdan a fenntarté képviseldje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap
id6tartam utdn kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémaéjaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor
madr csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

Dokumentacids eléirasok
A panaszokrdl az igazgatd Panaszkezelési nyilvantartdst koteles vezetni, amelynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1.
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A panasz tételének idépontja

A panaszos neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tdrtént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztisa

A panasz kivizsgalasanak moédja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelod személy neve

A panaszos tajékoztatadsanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma




10. irésban tett panasz esetén a panaszos nyilatkozata, hogy a tdjékoztatidsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyéban jegyzS8konyv indoklassal arrél, hogy

nem fogadja el.
11. Ha a panaszos a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utéirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.

Zaro rendelkezések

Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. Egy nyomtatott példdny a tanariban keriil
kifliggesztésre, az intézmény honlapjan (www. szentistvansulysap.hu) mindenki szdmaéra
hozzaférhetd.

A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Siilysapi Szent Istvan Altalinos Iskola tantestiilete és
-alkalmazotti kore elfogadta.

A szabalyzatot az Intézményi Sziil6i Szervezet és a Didkonkormanyzat véleményezte és
elfogaddsra javasolta.

Siilysap, 2025. februar 03.
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja

Panaszt tevo neve

Panasz leirasa

neve:
Panaszt
fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panaszos tdjékoztatasanak idépontja:




