Panaszkezelési Szabalyzat

Veszprémi Bathory Istvan Altalanos Iskola és Koznevelési
Tipusu Sportiskola

Panaszkezelési rend az iskolaban

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

e Panaszt tenni olyan tligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény alsos illetve felsds
igazgatohelyettese koteles megvizsgalni.

e Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, irdnyito testlileténél intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba lépéskor a hézirenddel egyiitt minden
tanulot, sziileiket, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.
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. A panaszkezelés lépcsofokai

1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul,

2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az alsés illetve felsds
igazgatohelyetteshez fordul,

3. Az igazgatOhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul,

4. A panasztevl kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel0 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen / szoban

e irasban (8200 Veszprém Halle u. 10.)

e elektronikusan (bathory@vpbathory.sulinet.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfonok, vagy az éltalanes
igazgatohelyettesek hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanulo esetében

e A panaszos problémdjaval az osztalyfénokhoz fordul.

e Az osztdlyfondk aznap vagy mdésnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

e Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az alsds vagy a felsds igazgatohelyettes felé.

e Azigazgatdhelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szOban v. irdsban rogzitik €s
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.



Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az
¢érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos az intézmény vezetdjéhez kozvetleniil
fordulhat.

Az intézmény vezetdje egy héten belill egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést és a
megallapodast irasban rogzitik.

Ha a probléma tovabbra is fennall, a panaszos képvisel6je jelentheti a panaszt a fenntartd
fele.

Az intézmény vezetdje a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil ujra megvizsgélja a
panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

A folyamat gazdaja az alsos vagy felsOs igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat.

A tanulok a didkonkorményzaton keresztiil is élhetnek panasszal.

. Panaszkezelés-az alkalmazottak esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfeleldbb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

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

A felelésok elsddlegesen a munkakozosség-vezetdk, az alsos illetve felsds
igazgatohelyettes. A pedagoégusok ¢€s egyéb dolgozok az intézményben milkodd
Kozalkalmazotti Tanacshoz is fordulhatnak panasztétellel.

A felel6és megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felels tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma lezarult. Amennyiben a
panasz megoldasahoz tlirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utan értékelésre kertil sor.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg a feleldos kozremitkddeésével,
akkor a panaszos az intézmény vezet6jéhez fordulhat.

Az intézmény vezetdje 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést és a
megallapodast irasban rogzitik.

Ha a probléma tovabbra sem oldddott meg, a panaszos jelezheti a panaszt a fenntarto felé.

15 munkanapon belill az intézmény vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan, a fenntartd képviselje, az intézmény vezetOje egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéoan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha A panaszos a tovabbiakban panasztétellel a munkaiigyi birdsaghoz fordulhat. Az
eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az alsos illetve a felsds igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.



4. Panaszkezelés sziilo esetében

e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzes soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

o A felelés elsédlegesen az osztalyfonok, oOket kovetden pedig az alsoés vagy felsds
igazgatohelyettes. Intézményen beliil a legfelso szint az intézmény vezetdje.

o A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

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

o Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogziti és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma lezarult. Amennyiben a
panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan értékelésre keriil sor.

e Ha a probléma tovabbra sem oldodott meg, a panaszos jelezheti a panaszt a fenntarté felé.

e 15 munkanapon beliil az intézmény vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval Gjra
megvizsgalja a panaszt, és kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

e FEzutan, a fenntartdé képviseldje, valamint az intézmény vezetdje egyeztetnek a
panaszossal, €¢s a megallapodast irdsban is rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1
honap id6étartam utdn kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

e A folyamat gazdéja az alsos illetve a felsds igazgatohelyettes, aki tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

e A sziilék az intézményben milkddé Sziiléi Munkakozosségen keresztiil is élhetnek
panasztételi jogukkal.

5. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettesek ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t kotelesek vezetni,
melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idOpontja

A panasztev0 neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasdnak maddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatoé eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevd tdjékoztatasanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

0. Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tijékoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indokléssal arr6l, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.
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6. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idopontja:

PanasztevO neve:

Panasz leirasa:

neve.

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Veszprémi Bathory Istvin Altalinos Iskola és
Koznevelési Tipusu Sportiskola tantestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Veszprém, 2015. 09. 14.

Sziiléi Munkakozosség képviseldje Diakonkormanyzatot segité pedagogus

Bartak Péterné
intézményvezet6



