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1 Altalanos rész

1.1 Bevezetés

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabélyok szerint térténd, 4tlathat6, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szol6 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége €s
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon a referencia intézményi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

Panasz:

- Eljarast, allapotot vagy dontést kifogasolod, sérelmez6 olyan kérelem, amely intézkedéssel
parosul.

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

- Panasz esetén szdban, irdsbeli panasz esetén irasban, a panaszt tévo személy személyétol
fliggetlen.

1.3 Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatisaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, 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 kovetden a panaszt minél elébb orvosolni kell.

2 A panaszkezelés menete

- Panaszt a tanuld, gyermek térvényes képvisel6je tehet.

- Panasszal az intézményvezet6hoz, a tagintézményvezetdéhoz, a tanuld osztalyfénokéhez,
szaktanarhoz, a csoport 6vodapedagogusihoz, a tamogatd szervezet vezetdjéhez lehet
fordulni.

- Panasz esetén a panaszt fogado 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, kozvetitik
a panaszt az intézményvezetdje felé. A gyermek egyéni érdeksérelme esetén irdsban
panaszt nyujthat be a gondviselé/ panasztevd feliilvizsgalat kérése céljabol. A
feliilvizsgalati kérelemben le kell irni a panasz lényegét tényekkel, adatokkal
alatdmasztva.
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- Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, sziikség esetén tiirelmi
id6t hatdroz meg (15 munkanap) a panasz kivizsgalasara a neveldtestiiletbol all6 3 {6s
bizottsag jogosult

- A panasz érdemi elbirdldsara, orvoslasira, a benyujtastol szamitott, -tiirelmi id6
meghatéarozas hidnyaban -5 munkanapon, tiirelmi id6 meghatarozasa esetén a tiirelmi
idén beliil a ,,Panasz bizottsadg™ az intézményvezetével tortént egyeztetés szerint koteles
intézkedni s arrdl irasban kell értesiteni a gyermeket €s gondviseldjét.

- Ha az egyeztetést megnyugtat6 megallapodas zarja a tiirelmi idén belil, akkor a
panaszkezelés eredményesen lezérul.

- Ha a probléma ezek utén is fenndll, a panaszos jelenti a panaszt a fenntart6 fel€.

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés modja

Szobeli panasz Személyesen | Hétfotol-péntekig, | A vezetdnek.
890-16% kozott

Telefonon: Hétfotol-péntekig, | A vezetOnek.
Svoda 890 -16% kozott.

06-25/509-328

iskola

06-25/509-370

frasbeli panasz Személyesen | Hétf6t6l-péntekig, | A vezetdnek vagy a helyettesnek.
vagy mas altal | 8% -16% k5zott.
atadott irat.
Postai uton barmikor Az intézmény cimére: Farkas Gyula

Baptista Altaldnos Iskola és Ovoda
2433 Sérosd, F6 ut 10-12.

Elektronikus barmikor Az intézmény email cime:
levélben farkas.gyula@baptistaoktatas.hu
Telefaxon Hétf6tol-péntekig, | Fax: 06-25/509-371

890 _169 k5zott

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szdbeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehet6 legrovidebb id6n beliil
orvosolja. Amennyiben a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgéaldsa nem lehetséges, az intézményvezetd a panaszrol jegyzokdnyvet vesz fel, és annak
masolati példanyéat személyesen k6zo6lt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon
ko6z6lt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra
vonatkozd szabalyok szerint jarunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kdzlését kovetd 5- 15 napon
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beliil irasban megkiildjiik a partner részére. [gény esetén a kivizsgalas eredményérdl telefonon
vagy e-mailben is értesitést kiildiink.

3 Panasznyilvantartas

3.1 A partnerek panaszai és az azok megoldasat szolgalo intézkedések

A partnerek panaszairl és az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

- A panaszos (intézményi/személy) adatait.

- A panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését.

- A panasz benyujtasanak idopontjat és modjat.

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

- A panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatéridejét.

- A kivizsgalas soran beszerzett informéciokat és esetleges szakvéleményt.

- A panaszban megjel6lt igényrdl val6é dontést.

4 A panaszkezelés folyamata

- A panasz benyujtasa.

- Regisztracié.

- Kivizsgélas.

- Dontés, valasz.

- Elemzés.

- A panasz megvalaszolasénak id6épontja, médja.

- A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsol6do egyéb informaciok (pl. panasz
oka, gyakorisaga)

4.1 Az irasbeli panaszok

Az irasbeli panaszokat beleértve a személyes megjelenés sordn eléadott panaszrol késziilt
jegyzdkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetden az
adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes
adatok kizar6lag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.

A dontés lehet:

e A panasz elfogadasa.
e A panasz részbeni elfogadasa.
e A panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irasos forméban (irdsban, faxon, e-
mailben).
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Jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitisa esetén az intézmény a partnert irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz 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, felszolalas, észrevétel, feliilvizsgalati kérelem stb.

- Dontés elleni jogorvoslati kérelem irasban nyudjtandé be.

- A jogorvoslat lehet6ségér6l, annak modjardl és formajarol (mennyi idén beliil, kinél kell
benytjtani, hany példanyban stb.) a déntéshozdnak kell tajékoztatni a dontésben érintett
személyt. Az irasban érkezett panaszokat és jegyzOkonyveket iktatni kell.

Egyéb rendelkezések

A szabdlyzat elérhetdsége:

Jelen panaszkezelési szabdlyzatot az intézmény honlapjan, (http:/sarosdiskola.hu/), az
intézmény konyvtaraban, nevel6i szobaban is elérhetévé, illetve kozzétessziik.

6.1 Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2025. szeptember 1. napjatol hatalyos.

Séarosd, 2025. szeptember 1.
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