baptlsta

’ nevelés-oktatds

FARKAS GYULA BAPTISTA ALTALANOS
ISKOLA ES OVODA

202910

Panaszkezelési szabalyzat

2024.

//(mh "‘c: O, Ny
M £/ 2\ F
(e Dy ;
\O) baptista (& e

Bazisiskola



Farkas Gyula Baptista Altalanos Iskola és Ovoda Panaszkezelési szabalyzat

Tartalom
L ATAIANOS TESZ vvvvvvvreeeveevesseeeeeeessaee oo seeeseeseeesseeseesessseseesseseeeeeee s eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeoen 3
LT BEVEZEES ...ttt e s e s et e 3
1.2 A SZabAlyZat CELJA ........cueueeieeeeieeeeteeeeeet et e 3
L3l BIBDRIPOK s insssssnssastssions aniassssi s sn smmeasomssmmmrmsmeresopey 65885 SIS A AN SRS 8 3
2 A panaszKeZEI€s MENETE..........c.oeueueuruererererereteseecececeee e eeeeeeeeee e e eeese e e e e 3
2.0 A PANAST DEJCIOIIESE, cousussssssssrerssmosmmmssass isnmmnossmoms romemmswsrsrsss es s nessimssmssssssssss sosinsrsosss 4
2.2 A panasz kivizsgalasa €s megvAlaszolasa...........ceeveveuieeeveueueeeeeeeeeeserereeesereeeeenens 4
3 PanasznyillVANTAITAS .......cccoceeerierieieteieeee ettt et see e e e e eeeeeeeese s e s e s ens e e e e e e e 5
3.1 A partnerek panaszai és az azok megoldasat szolgalo intézkedések ...........oovonnn....... 5
4 A panaszkezelés fOlyamata ..........cccovueueveeiniiueeninieeeeeetee ettt 5
4.1 AzZIrdsbeli PANASZOK .......ccceueveeueririiirieerieetee ettt et 5
5 Jogorvoslati IERELOSEZEK ........cooueviruiieiriniieieetee ettt 6
6 EQYEb rendelKeZESeK.......couoouiiiiniiiiiiieiereeteeete et e 6
6.1  HALALYDBIEIIER v ssmsasninsnmsssinsoisssasn ixnsnsmennrmnssaonsmmemssnnanamsses cremsmmsmossen poesses spsss Ssssmsmssans 6



Farkas Gyula Baptista Altalanos Iskola és Ovoda Panaszkezelési szabalyzat

1 Altalanos rész

1.1 Bevezetés

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténé, atlathat6, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl sz616 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabélyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazod
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon a referencia intézményi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

Panasz:

- Eljarast, allapotot vagy dontést kifogésolé, sérelmezd olyan kérelem, amely intézkedéssel
parosul.

- Altalanos jogorvoslati eszkdz. A Kozoktatasrol szolé tv. 13§ (6) alapjan barmely
¢rdeksérelemmel, vagy jogsérelemmel kapcsolatosan az intézmény vezetdjéhez
(megbizottjdhoz, tdmogatd szervezet vezetSjéhez) panasz nyujthatd be, széban vagy
irasban.

- Panasz esetén sz6ban, irasbeli panasz esetén irasban, a panaszt tévd személy személyétdl
fuggetlen.

1.3 Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezzilk, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiildnboztetés nélkiil, egyenlben, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik.
A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okdt, indokat és ezt kévetéen a panaszt minél el6bb orvosolni kell.

2 A panaszkezelés menete

- Panaszt a tanul6, gyermek t6rvényes képvisel6je tehet.

- Panasszal az intézményvezet6hoz, a tagintézményvezetbhdz, a tanuld osztalyfénokéhez,
szaktandrhoz, a csoport 6vodapedagégusahoz, a tamogat6 szervezet vezet6jéhez lehet
fordulni.

- Panasz esetén a panaszt fogad6 személy egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Amennyiben a panasz a pedagégusokhoz,
illetve a tAmogato szervezet vezetdjéhez érkezett, és azt nem tudjak megoldani, kdzvetitik
a panaszt az intézményvezetSje felé. A gyermek egyéni érdeksérelme esetén irasban
panaszt nyQjthat be a gondviselé/ panasztevd feliilvizsgalat kérése céljabol. A
feliilvizsgalati kérelemben le kell irni a panasz lényegét tényekkel, adatokkal
alatamasztva.
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- Az intézményvezet6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, sziikség esetén tiirelmi
1d6t hatdroz meg (15 munkanap) a panasz kivizsgaldsara a nevelGtestiiletbdl allé 3 fés
bizottsag jogosult

- A panasz érdemi elbirdldsara, orvoslasira, a benytjtastdl szamitott, -tiirelmi id6
meghatarozas hidnyaban -5 munkanapon, tiirelmi id6 meghatirozéasa esetén a tiirelmi
idén beliil a ,,Panasz bizottsag™ az intézményvezetdvel tortént egyeztetés szerint koteles
intézkedni s arrdl irasban kell értesiteni a gyermeket és gondvisel6jét.

- Ha az egyeztetést megnyugtatd megéllapodas zarja a tiirelmi idén beliil, akkor a
panaszkezelés eredményesen lezarul.

- Ha a probléma ezek utén is fennéll, a panaszos jelenti a panaszt a fenntart felé.

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés mddja
Szobeli panasz Személyesen | Hétf6t6l-péntekig, | A vezetdnek.
8%-16% kozott
Telefonon: Hétfotol-péntekig, | A vezetének.
06-25/509-328
iskola
06-25/509-370
frasbeli panasz Személyesen | Hétf6t6l-péntekig, | A vezetdnek vagy a helyettesnek.
vagy més altal | 82 -16% kozott.
atadott irat.
Postai uton barmikor Az intézmény cimére: Farkas Gyula
Baptista Altaldnos Iskola és Ovoda
2433 Sarosd, F6 ut 10-12.
Elektronikus barmikor Az intézmény email cime:
levélben farkas.gyula@baptistaoktatas.hu
Telefaxon Hétfotol-péntekig, | Fax: 06-25/509-371
8% -16% kozott

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb id6n beliil
orvosolja. Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az intézményvezetd a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, és annak
masolati példanyat személyesen k6zolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon
kozolt szébeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra
vonatkozé szabalyok szerint jarunk el.
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frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd 5- 15 napon
belill irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérdl telefonon
vagy e-mailben is értesitést kiildiink.

3 Panasznyilvantartas
3.1 A partnerek panaszai és az azok megoldasat szolgalé intézkedések

A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrsl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

- A panaszos (intézményi/személy) adatait.

- A panasz leirasat, trgyat képezd esemény vagy tény megjelolését.

- A panasz benytjtasanak id6pontjat és modjat.

- A panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitss esetén annak indoklésat.

- A panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy(ek)
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét.

- Akivizsgélas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt.

- A panaszban megjel6lt igényrdl vald dontést.

4 A panaszkezelés folyamata

- A panasz benyujtasa.

- Regisztracio.

- Kivizsgélas.

- Dontés, valasz.

- FElemzés.

- A panasz megvélaszolasanak idépontja, modja.

- A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsol6dé egyéb informaciok (pl. panasz
oka, gyakorisiga)

4.1 Az irasbeli panaszok

Az irasbeli panaszokat beleértve a szemelyes megjelenés sordn eldadott panaszrél késziilt
Jegyzbkényvet is — tovdbba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kdvetéen az
adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes
adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak.

A dontés lehet:

® A panasz elfogadésa.
® A panasz részbeni elfogadasa.
e A panasz elutasitisa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban (irasban, faxon, e-
mailben).
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Jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitisa esetén az intézmény a partnert irdsban tdjékoztatja arrdl, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsdghoz fordulhat.

Jogorvoslat:

- Minden olyan kérelem, amely egy jogszabaly (ilyen a Hazirend is) alapjan hozott dontés
megvaltoztatasara irdnyul. A jogorvoslat elnevezési targya lehet: panasz, kifogas,
fellebbezés, felszolalés, észrevétel, feliilvizsgalati kérelem stb.

- Dontés elleni jogorvoslati kérelem irasban nytjtandé be.

- A jogorvoslat lehet6ségérdl, annak modjarol és formajardl (mennyi idén beliil, kinél kell
benyujtani, hdny példényban stb.) a dontéshozonak kell tajékoztatni a dontésben érintett
személyt. Az irdsban érkezett panaszokat €s jegyzokonyveket iktatni kell.

Egyéb rendelkezések

A szabalyzat elérhetOsége:

Jelen panaszkezelési szabdlyzatot az intézmény honlapjan, (http://sarosdiskola.hu/), az
intézmény konyvtaraban, neveldi szobaban is elérhetéve, illetve kdzzétessziik.

6.1 Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2024. szeptember 1. napjat6l hatélyos.

Séarosd, 2024. szeptember 1.

Véningerné Boghar Krisztina
igazgatd



