FARKAS GYULA BAPTISTA ALTALANOS
ISKOLA ES OVODA

202910

Panaszkezelési szabalyzat

2021
- - . /< . =\ -
\9) baptlsta 8’8 +¢-
7 \:’j:lg‘k/ Bé!isiﬂ(ola




Farkas Gyula Baptista Altalanos Iskola és Ovoda Panaszkezelési szabalyzat

Tartalom
T AIRAIANOS TEEZ . sveresessncnssunsasursnensnsssmsntrsssssnsssenssesss 568 5RHS A4 HRERHENSHNEITIRR IR RISFT OSSR RTESHOGV 3
1.1 BEVEZELES .eeceuiierrereessuiessnsssnsorseessessasssssssstssssssasesassssnsonsessaesstssstssasesassssnesasesstossassssosnssans 3
1.2 A SZADAIYZAL CELJA vveerecncececciiiiit st s g
1.3 ALBPEIVEK ..ttt 3
2 A panaszKezZelbs MEMETE .........oouiiereinrereenine et 3
2.1 A PAnasz DEJELENLESE. ....vuiururiimeueinieieiti e 4
2.2 A panasz kivizsgéldsa és megVAlasZolasa .........coovemiiiiiiniii 4
3 PanasznyilVANTAITAS ......cocosiriisirreeeenisrssse et s o
3.1 A partnerek panaszai és az azok megoldasat szolgald intézked@sek.......coovwnrrvinnrrcee. 4
4 A panaszkezelés fOlyamata ........cccovieeiicciiniiiiiii 5
4.1 Az Irasbeli PANASZOK .....coovvevivirimrcreiti s 3
5 Jogorvoslati [ENEOSEZEK .......ouururururrseeseiiesei it 5
6 EgYéb rendelKeZESEK ... cviumuriieriiriiieietsiii e 6
6.1  HatAlYDAlEPES...cvuereererereiiiniiree sttt s s 6



Farkas Gyula Baptista Altaldnos Iskola és Ovoda Panaszkezelési szabalyzat

1 Altalanos rész

1.1 Bevezetés

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szol6 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

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

Panasz:

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

- Altalanos jogorvoslati eszkoz. A Kozoktatasrol szolo tv. 13§ (6) alapjan barmely
érdeksérelemmel, vagy jogsérelemmel kapcsolatosan az intézmény vezetdjéhez
(megbizottjdhoz, tdmogatd szervezet vezetdjéhez) panasz nyujthatd be, szdban vagy
irasban.

- Panasz esetén szoban, irasbeli panasz esetén irasban, a panaszt tévé személy
személyétdl fiiggetlen.

1.3 Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint
kezeljiik. A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek

soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb orvosolni
kell.

2 A panaszkezelés menete

- apanaszos panaszaval az intézményvezetéhoz fordulhat,

- amennyiben a panasz az intézmény mas munkavallalojadhoz kerill benyujtasra, az
érintett munkavallal6 koteles a panaszt az intézményvezetéhdz tovabbitani,

- amennyiben a benyujtott panasz érinti az intézmény vezetdjét, a panaszt, 9sszhangban
az Intézmény Szervezeti és Miikddési Szabalyzatdban ,helyettesitési rend” fejezetben
meghatarozott igazgatohelyettesnek, oOvoda esetében tagintézményvezetdnek kell
benyujtani,

- amennyiben a benyUjtott panasz érinti az intézményvezetén kiviil a helyettesitési
rendben kijeldlt igazgatohelyettest vagy ovoda esetében a tagévoda vezetdt, a panaszt az

iskola esetében a munkakozdsségvezetonek, ovoda esetében a legmagasabb szakmai
gyakorlati idovel rendelkezé dvodapedagogusnak kell benyjtani,
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amennyiben a benyujtott panasz érinti az intézményvezetdt, és valamennyi
intézményvezetd-helyettest, a panaszt a munkak$zosség-vezetoknél lehet benyjtani.

2.1 A panasz bejelentése

személyesen

telefonon (06/25 509-370) (Telefonon benyujtott panasz esetén, az intézménynek akkor
van eljarasi kotelezettsége, ha a panaszos a telefonon tortént bejelentés kdvetd 24 éran
beliil panaszat irasban is benytjtja az intézmény felé.)

irasban Farkas Gyula Baptista Altalanos Iskola és Ovoda, 2433 Sarosd, F§ ut 10-12.
elektronikusan a farkas.gyula@baptistaoktatas. hu e-mail cimen,

A név nélkilli vagy beazonosithatatlan panaszt az intézmény a panaszokrdl és a
kozérdeki bejelentésekrdl szold 2013. évi CLXV. tv. szerint nem koteles vizsgalni.

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

Panaszkezelés befogadasa, vizsgaldbizottsag, a kivizsgalas menete, els6foka hatarozathozatal,
jogorvoslat maddja:

a panasz beérkezését kovetden annak megvizsgalasa, hogy a panaszt a megfeleld
személy nyujtotta-e be,
a panasz befogadéaséra jogosult személy, irasban felkéri a nevelétestiilet legalabb harom

tagjat, hogy alakitsanak bizottsagot, valasszak meg maguk koziil az elnokot.

a bizottsag, a beérkezett panaszt megvizsgalja, a tényallés tisztazasa érdekében tovabbi
dokumentumokat kér be, az érintett személyeket kiilondsen a panaszost is meghallgatja,

a bizottsdg a rendelkezésre 4llo adatok, jegyzékdnyvek, meghallgatasokrol késziilt
leiratok alapjan meghozza az elséfoku hatarozatat, melyben jogorvoslat lehetéségérdl is
tajékoztatja a panaszost,

a bizottsdg a hatdrozatot ajanlott, tértivevényes kiildeményként kiildi meg a
panaszosnak

3 Panasznyilvantartas

3.1 A partnerek panaszai és az azok megoldasat szolgalé intézkedések

A partnerek panaszairdl €s az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

A panaszos (intézményi/személy) adatait.

A panasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését.

A panasz benyujtasanak idépontjat és modjat.

A panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat.

A panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy (ek)
megnevezeéset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét.
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- A kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt.

- A panaszban megjeldlt igényrol valé dontést.

A panaszkezelés folyamata

- A panasz benyujtasa.

- Regisztracio.

- Kivizsgalas.

- Dontés, valasz.

- Elemzés.

- A panasz megvalaszolasanak idépontja, modja.

- A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informacidk (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

4.1 Az irasbeli panaszok

Az irasbeli panaszokat beleértve a személyes megjelenés sordn eldadott panaszrol késziilt
jegyzOkonyvet is — tovabbd az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kévetden
az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartisban rogzitett személyes
adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és elbirdldsanak céljat szolgaljak.

A dontés lehet:
- A panasz elfogadésa.
- A panasz részbeni elfogaddsa.
- A panasz elutasitasa.
A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdasos formaban (irdsban, faxon,

e-mailben).

Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitsa esetén az intézmény a partnert irasban tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

Jogorvoslat:

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

- Déntés elleni jogorvoslati kérelem irasban nyutjtandé be.

- A jogorvoslat lehet6ségérdl, annak modjardl és formajardl (mennyi idén beliil, kinél
kell benyujtani, hany példanyban stb.) a dontéshozonak kell tajékoztatni a dontésben
érintett személyt. Az irdsban érkezett panaszokat és jegyzokonyveket iktatni kell.
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Egyéb rendelkezések

A szabdlyzat elérhetdsége:

Jelen panaszkezelési szabélyzatot az intézmény honlapjan, (http:/sarosdiskola.hu/), az
intézmény kdnyvtaraban, neveldi szobaban is elérhet6vé, illetve kdzzétessziik.

6.1 Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2021. december 1. napjatdl hatalyos.

Sarosd, 2021. december 1.
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Véningerné Bognér Krisztina
igazgatd



