4. sz. melléklet:

Szent Imre Gimnazium, Altalanos Iskola és Ovoda
panaszkezelési szabalyzata
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Az intézmény panaszkezelési szabalyzatanak jogszabalyi hattere
- 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol,
- 2011. évi CXII. torvény az informécios onrendelkezési jogrol és az informécioszabadsagrol,
- 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet nevelési-oktatasi intézmények miitkodésérdl és a koznevelési

intézmények névhasznalatarol.

A panaszkezelési szabalyzat megalkotasanak célja

Az intézményi partnerek (sziilé, tanulé, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténd
nyilvantartasa, a panaszok Kivizsgalasa, értékelése ¢s kezelése célszerli ¢és érdemi megoldasuk
érdekében. Jelen szabalyzat célja tovabba, hogy a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének,
kivizsgéalasanak, értékelésének eszkozei ¢s modszerei az intézmény neveld-oktatd tevékenységének és

mindennapi miikodésének szerves részévé valjanak.

A panaszkezelési szabalyzat személyi hatalya
A szabdlyzat hatdlya kiterjed:
- azintézmény pedagdgus vagy nem-pedagogus munkakort betolto alkalmazottjara;
- azintézménnyel jogviszonyban all6 gyermekre, tanuldra ¢és torvényes képviseldikre;
- azintézményhez felvételi kérelmet beny(jté gyermekre, tanuldra és térvényes képviseldikre;
- arra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrél szolo 2013. évi CLXV.
torvény hatélya alé tartoz6 bejelentést nytjt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;

- valamint azon személyre, akinek jogat vagy jogos érdekét az intézmény miikddése sérti.



A panaszkezelési szabalyzat targyi hatalya

A szabdlyzatban hasznalt fogalmak, események:

a panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és elintézése
nem tartozik mas — igy kiilondsen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala.
A panasz javaslatot is tartalmazhat;

a kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése egy adott kozosség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.
A kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat;

panaszt tenni vagy kozérdekii bejelentéssel élni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az

intézmény Koteles, illetve jogosult az intézkedésre;

az azonosithatatlan személy (névtelen bejelentés) altal tett panasz vagy bejelentés vizsgalatat az

intézmény mellézheti.

Panasz bejelentése

A személyi hataly ala tartozé partnerek panaszanak bejelentési modjai:

személyesen: a panasz eléadhat6 szoban vagy irdsban 8:00-16:00 6ra kozott az iskolatitkarnal, vagy
elézetesen egyeztetett idopontban az érintett személynél (pedagogus, intézményegységvezeto,
igazgato), a szobeli bejelentésrol feljegyzés késziil;

irasban: a 8000 Székesfehérvar, Budai ut 4.sz. levelezési cimen, vagy az igazgato@szigio.hu
elektronikus postafiokba kiildott e-maillel.

A panaszkezelés altalanos rendje

A bejelentett panasz kezelésének rendje:

a beérkezett panaszokat, bejelentéseket érdemben kell megvizsgélni, illetve elemezni, melynek soran
fel kell tarni a panasz okat €s jogos panasz esetén a sziikséges intézkedéseket kezdeményezni kell;

a panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kozérdekli bejelentés megtétele miatt, tovabba
személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem hozhatok nyilvanossagra, kivéve, ha
panaszaval, bejelentésével nem kovet el biincselekményt vagy szabalysértést (pl. ragalmazas,
személyiségi jog megsértése stb.). Ezen eset fennallasardl a panaszost a bejelentése megtétele soran
tajékoztatni kell;

az intézményvezetonél bejelentett, vagy hozza tovabbitott panaszrdl, bejelentésrdl nyilvantartast
(Panasznyilvantarto lap) kell vezetni;

a panasz kivizsgaldsanak hatarideje: a benyujtast kovetd 15. nap. A jogos panasz rendezését ¢s a
partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni;

ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost tajékoztatja
arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatosdghoz fordulhat.



Panaszkezelés gyermek, tanulé (sziil6) esetében

A gyermeket vagy tanulot érintd panasz, bejelentés kezelésének 6t (6vodaban négy) 1épése, szintje:

A panaszos problémajaval kotelezden eldszor ahhoz a pedagoégushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy a tanul6, sziilé
tovabbra is elégedetlen a megoldassal €s panaszat tovabbra is fenntartja, akkor az osztalyfonok felé
kertil kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfonokkel kozdsen rendezésre kertil a panasz, akkor lezarult
a probléma megoldasi folyamata.

Amennyiben az osztalyfénok koézremiikddésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény és akar a
pedagogus, akar a tanulo (sziild) elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményegységvezetohoz.
Ha az intézményegységvezetdvel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

Ha az intézményegységvezetonek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a ,,Panasznyilvantarto
lap” kitoltésével, irdsos forméaban jelzi a panaszt az intézményvezetonek. A tovabbiakban az
intézményvezetd bevonasaval torténik az intézkedés, aki a panaszt érinté dontését irasba foglalja, és
igazolhaté moédon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében
elutasitasra keriil, ugy az igazgaté dontését hatarozati formaban hozza meg.

Ha a panaszos szdmara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is
fenntartja, ugy az intézményvezetd hatarozatanak kézhezvételétol szamitott 15 napon beliil
jogorvoslattal élhet a fenntarto fel€, aki jogosult masodfokon eljarni az tigyben.

Munkaiigyi jellegii panasz kezelése alkalmazott esetében

Ha a munkavallalokat érinté panasz munkaiigyi témakorbe tartozik, kezelésének 6t 1épése, szintje van:

A panaszos problémajaval kotelezden eldszor az iskolatitkarhoz (6vodatitkarhoz) fordul. Ha kozdsen
megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

Abban az esetben, ha az iskolatitkar (6vodatitkdrhoz) nem tudja megoldani a problémat, vagy az
alkalmazotttovabbra is elégedetlen, ¢és panaszat fenntartja, akkor a gazdasagi vezeté felé¢ kertil
kozvetitésre a panasz. Ha a gazdasagi vezetdvel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

Amennyiben a gazdasagi vezetd kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény,vagy az
alkalmazott elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményegységvezetohoz. Ha az
intézményegységvezetovel kozosen rendezésre keriil a panasz,akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

Amennyiben az intézményegységvezetd kozremikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény, €s
az alkalmazott elégedetlen, akkor a ,,Panasznyilvantarto lap” kitoltésével, irdsos formaban jelzi a
panaszt az intézményvezetonek. Ha az intézményvezetdvel kozdsen rendezésre keriil a panasz, akkor
lezarult a probléma megoldési folyamata. Az intézményvezetd dontését irasba foglalja és igazolhat6
modon megkiildi a panaszosnak.

Ha az alkalmazott szdmara nem megnyugtatoéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra
is fenntartja, ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a fenntarto6 felé, aki az adott ligyben
jogosult eljarni.



Szakmai jellegii panasz kezelése alkalmazott esetében

Ha a munkavéllaldkat érinté panasz szakmai témakorbe tartozik, kezelésének négy 1épése, szintje van:

A panaszos pedagogiai jellegli problémdjaval kotelezdéen eldszor az adott teriilet szakmai
munkakozosség-vezetdjéhez vagy az intézményegységvezeté-helyetteshez fordul. Ha kozosen
megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldési folyamata.

Abban az esetben, ha a szakmai munkak6zosség-vezetd, illetve az intézményegységvezeto-helyettes
nem tudja megoldani a problémat, vagy az alkalmazott tovabbra is fenntartja a panaszat, akkor az
intézményegységvezet6 fel¢ keriil kozvetitésre a panasz. Ha az intézményegységvezetovel kdzosen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

Amennyiben az intézményegységvezetd kozremitkddésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és
az alkalmazott tovabbra is fenntartja a panaszat, akkor a ,,Panasznyilvantarto lap” kitoltésével, irdsos
formaban jelzik a panaszt az intézményvezetének. Ha az intézményvezetovel kézosen rendezésre
keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezetd dontését irasba
foglalja és igazolhatdo modon megkiildi a panaszosnak.

Ha az alkalmazott szdmara nem megnyugtatéan zarul a pedagodgiai jellegli panaszkezelési folyamat,
¢és panaszat tovabbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntarto felé, aki szakmai ellendrzés keretén
beliil megvizsgalja az esetet s hozza meg dontését.

Z.aro rendelkezések

A Panaszkezelési szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti koznevelésrdl szolo 2011. évi CXC.
torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorében eljarva hatarozta meg.

A panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan kell elhelyezni, annak hatalyba
1épésérdl az alkalmazotti testiiletet alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell.

A Sziil6i munkako6zosség, valamint a Didkonkormanyzat tdjékoztatisa a tanév, nevelési év elsd
kozosségi értekezletén torténik.

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épésérdl az intézmény vezetdje a fenntartét elektronikus titon
tajékoztatja.

Székesfehérvar, 2023. augusztus 10.

Csak Lajos igazgat6
Szent Imre Gimnazium, Altalanos Iskola és Ovoda



Fiiggelék:

Panasznyilvantarto lap

Sorszadm:
Benyujtas ideje: |l €Vttt hénap ......... nap
Benyujtas modja: szobeli, vagy irasbeli, postai iton, e- mailen,
személyesen atadott levél
Neve:
Panaszos adatai: Cime:
Elérhetoségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelos személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,
szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa,
elutasitas esetén annak indokolasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolodo egyéb informaciok (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtasaért felelos megnevezése:

A panaszos tajékoztatdsanak idopontja a dontésrol:

A panaszos nyilatkozata a dontésrdl (elfogadja, nem
fogadja el):
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