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1 Altalanos rész

1.1 Bevezetés

Az iskola a partnerei panaszainak egyéges szabalyos szerint torténd atlathato, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szolo szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb

szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,

kivizsgalasanak, nyilvantartasanak €s értékelésének rendszer szerves részévé valjon intézményi

tevékenységilinknek.

1.3 Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel kell tarni a panasz okét
¢s jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat és a panaszososokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenl6en, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartas kotelezo.

Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mod, az egyeztetés ¢€s visszacsatolas

lehetdségének hianya miatt.



2 Panaszkezelés menete

2.1 A panasz bejelentése

Forma Mod Idépont Elérhetéség

hétf6tdl-péntekig 8:00-16:00 kdzott

. , e az iskola titkarsagan,
Szobeli Személyesen g

e cgyéni fogadoorakon,

o sziil6i értekezleteken 4060 Balmazujvaros,

személyesen vagy | hétfétdl péntekig 8:00-16:00 kdzott Kossuth tér 14.

, Altal 4t tt . RO
mas éltal atado e aziskola titkarsdgan

frasbeli Irat ugjan
postai iton barmikor
elektronikus uton barmikor info@balmazrefi.hu

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kozoljiik.
frasbeli panasz esetén a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irdsban megkiildjiik a panaszos

részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost

tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatosaghoz fordulhat.



2.3 A folyamat leirasa
2.3.1 A panaszos pedagogus

A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik

e Els6 szint — iskolatitkarok
e Masodik szint — fen ntartd6 munkatiigyi osztaly vagy intézményvezetd

e Harmadik szint — a fenntarto

A panasz pedagogiai, szakmai jellegli

e Els6 szint — munkakdzosség-vezeto
e Masodik szint — igazgatohelyettesek

e Harmadik szint — intézményvezetd

A panaszos tanulo

e Elso6 szint — az érintett pedagogus
e Maisodik szint — osztalyfonok
e Harmadik szint — igazgatohelyettesek

e Negyedik szint — intézményvezetd

A panaszos sziild

e Els6 szint — az érintett pedagogus
e Masodik szint — osztalyfonok
e Harmadik szint — igazgatohelyettesek

e Negyedik szint — intézményvezetd

A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az iskolaval

o Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.



3 Diakok és sziilok panaszai esetén

Amennyiben a panaszos didk vagy sziild, problémajaval kotelezéen eldszor ahhoz a
pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast taldlnak a probléma

kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a didk, vagy
a sziil6 pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfoniik felé kertil
kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfonokkel kozosen rendezésre kertil a panasz, akkor lezarul

a probléma megoldési folyamat.

Amennyiben az osztalyfonok kozremiikodésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, €s akar
a pedagogus, akar a sziil6 elégedetlen, tovabb keriil a panasz az igazgatdhelyettesekhez. Ha az
igazgatohelyettesekkel kozosen rendezésre kertiil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi

folyamat.

Ha az igazgatohelyetteseknek nem sikeriilt rendezni a problémat, akkor a Panasznyilvantartd
lap kitoltésével irasos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetének. Mellékelve az irasban
benyujtott dokumentumokat, pl. Panasznyilvantartd lap, tizend, szakvélemény, egyéb
feljegyzés.

Ezt kovetden az intézményvezetd vezetésével bevonasaval torténik intézkedés. Amennyiben az

sikerrel zarul és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irtasban tajékoztatast kap.

Ha a sziil6, vagy a pedagogus szdmara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési folyamat
¢€s panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntart6 felé, aki sajat panaszkezelési

eljaras rendjét alkalmazza.

Ha a panasz e-mail-ben, lizen6fiizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a panaszkezelési

folyamat nem valtozik.



4 A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Megorzési
Kitolto/készito Megérzési idé | Masolatot kap
megnevezése hely
Panasznyilvantart6 ‘
Iskolatitkar Iktato 3év Panaszos
lap
Feljegyzések Iskolatitkar Iktato 3¢év Panaszos
Felelos

A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.

Intézkedést hozhat

A megfeleld szinten szerepld pedagdgus, osztalyfondk, igazgatohelyettesek, intézményvezetd.
Ertesitést kap

e A panaszos
e [rattar

e Rendkiviili esetben az intézményvezetdnek bejelentési kotelezettsége van a fenntartd

felé




5 Panasznyilvantartas

A Panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrol és azokat megoldo intézkedésekrdl nyilvantartast

vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

e A panaszos (intézmény vagy személy) adatait

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

e A panasz benyujtasanak idépontjat és modjat.

e A panasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat.

e A panasziigy intézéséért illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személyek
megnevezEesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét.

e A Kkivizsgalas soran beszerezett informaciokat és esetleges szakvéleményt.



6 Egyéb

6.1 Szabalyzat elérhetdosége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartdé lap az intézmény titkarsagan és az
intézmény weblapjan is elérhetd.

6.2 Hatalyba lépés

Jelen szabalyzat 2017. szeptember 1. napjatol hatalyos.

6.3 Panaszkezelési Szabalyzat megismerése és szabalyzat elfogadasa

Nevelotestiilet, 2017. augusztus 31.

Szabadi Arpad
intézményvezetd



PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam

Benyujtas ideje

Benytjtas modja:

szobeli vagy irasbeli
postai uton/e-mail-ben/személyesen

atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:

Cime:

Elérhet6ségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért feleld személy:

A kivizsgalds soran beszerzett informaciok,

szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirésa,

elutasitas esetén annak indoklasa:

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

gyakorisaga):

Csatol mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

panaszos

panaszt atvevo




