Szent Orsolya Bencés Altalinos Iskola,

Alapfoku Miivészeti Iskola és Kollégium

PANASZKEZELESI SZABALYZATA



A panaszkezelés rendje

A Szent Orsolya Bencés Altalanos Iskola, Alapfoku Miivészeti Iskola és Kollégium (a
tovabbiakban: Iskolakdzpont) a panaszok kezelésére a kivetkezd eljarast alkalmazza:

1. Jogszabalyi hattér:

— A panaszokrol, a koézérdek(i bejelentésekrl, valamint a visszaélések bejelentésével

Osszefliggd szabalyokrodl szold 2023. évi XXV. térvény

— Az informdciés Snrendelkezési jogrol és az informdacidszabadsagrol szold 2011. évi

CXII. térvény
A nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl €s a koznevelési intézmények
névhasznélatarél szol6 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet

2. A panaszkezelési rend célja:

A panaszkezelés célja a beérkezd panaszok kelld koriiltekintéssel valé fogadésa,
értékelése és a megoldasok megtalalasa.

A panaszok rogzitésének, kivizsgalasanak és a panaszok kivaltd okainak feltardsara és
megsziintetésére vonatkozo 1épések szabalyozasa.

Segitségnyujtas az Iskolakdzpont didkjait, torvényes képviseldit, kozdsségeit, valamint
dolgozéit megilletd panasztételi jog gyakorlasdhoz.

Panaszkezelési rend az Iskolakozpontban:

— A tanulokat, sziileiket/gondviseldiket, valamint a dolgozdkat panasztételi jog illeti meg.

— Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekben az Iskolakozpont kételes, illetve

S

jogosult az intézkedésre.
A panasz jogossagdt, a korilményeket az igazgato vagy altaldnos
helyettese/tagintézményvezetd kitelesek megvizsgalni.

A panasz jogossiga esetén kotelesek az ok elharitasa érdekében intézkedni, vagy az
igazgatonal, fenntartonal intézkedést kezdeményezni.

A panaszkezelés szintjei:

Osztalyfonok/csoportvezetd neveldtanar
Altalanos igazgatohelyettes/tagintézményvezeto
Gazdasagi vezetd

Igazgato

Fenntarto



5. Eljarasi rend:

A pana

sz benyujthato:

személyesen,

irasban (székhely: 7200 Domboévar, Kolesey u. 1-3., tagintézmény: 3300 Eger, Pacsirta
u. 18.)

elektronikusan (székhely: szorgidombovar@gmail.com, osueger@orsolyita.hu)

6. Panaszkezelés tanulo esetén:

A tanulé panaszdval elsOsorban az osztalyfénokhoz/csoportvezetd neveldtanarhoz
fordulhat.

Az osztalyfénodk/csoportvezetd neveldtanar aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz
jogossagat. Amennyiben az nem jogos, tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfOnok/csoportvezeté nevelStanar egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok/csoportvezetd nevelétanar nem tudja megoldani
a panaszt, kdzvetiti azonnal az 4ltalanos igazgatohelyettes/tagintézményvezetd felé.
Az altalanos igazgatOhelyettes/tagintézményvezetd 3 munkanapon belil egyeztet a
panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irasban rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utdn
az érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az igazgatd
felé.

Az igazgatdé 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt, és intézkedik a probléma
kezelésére.

Az igazgaté intézkedését irasba kell foglalni.

A folyamat gazdaja az altaldnos igazgatdhelyettes/tagintézményvezetd, aki a tanév
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat.

Panaszkezelés alkalmazottak esetén:

A dolgozd panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki felel8se
annak a tertiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelds 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossigat. Ha a panasz nem
jogos, a felelds tisztdzza az tigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kévetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéallapodast irdsban rogzitik és a
panaszos elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lez4rult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szitkséges, 1 hénap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felel6s a bevalast.



— Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremiikodésével, az igazgato a fenntarté felé jelez.

— Az Iskolakézpont igazgatdja a fenntarté képviselGjének bevondsaval 15 munkanapon
belil megvizsgalja a panaszt, és kdzos javaslatot tesz irdsban a probléma kezelésére.

— A folyamat gazddja az dltalanos igazgatohelyettes/tagintézményvezetd, aki a tanév
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, sszegzi a tapasztalatokat.

8. Dokumentacios eldirasok:

A panaszokrol az 4ltaldnos igazgatOhelyettes/tagintézményvezetd a melléklet szerinti
,Panaszkezelési nyilvantartast” vezet, amelynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasztétel id6épontja.

2. A panasztevl neve.

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasztétel irdsban tortént, az irott dokumentum)

4. A pnaszt az Olskolakdzpont nevében fogaldé személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye.,

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6 eredménye.

7. Az intézkedés végrehakjtasaért felelés személy neve.

8. A panasztev0 tajékoztatasanak idépontja.

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma.

10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hianyaben jegyz6kényv idkoklassal arrdk, hogy miért nem
fogadja el.

11. Has a panasztev6 a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendékrol.

A panaszkezelési szabdlyzat hatélya kiterjed az Iskolakézpont székhely- és tagintézményére.

A szabdlyzat 2023. szeptember 1. napjatol hatalyos.

Dombévar, 2023. augusztus 21.




PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idépontja:

Panasztev0 neve:

Panasz leirasa:

Panaszt neve:
fogadd

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:




