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Panaszkezelési eljaras rendje

Panaszkezelési eljaras célja:

A tanulét, sziilt, pedagdgust, egyéb alkalmazottat érinté problémakat, az intézmény
kérében keletkezd panaszokat, vitdkat a megfeleld szinten, a lehetd legkorabbi
id6pontban tudjuk megoldani.

Panaszkezelés altalanos szempontjai, eljaras rend:

Az iskola tanuldit, szilleiket, gondviselGiket, valamint az intézmény alkalmazottait
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve
jogosult intézkedésre.

A panaszt, a vélt vagy valds problémat legelGszor az ,,okozéval” kell tisztazni, ha ez
nem vezet eredményre, akkor lehet tovabblépni a panaszkezelés szabalyzata szerint

A panasz kezelését a jelzés pillanatdban meg kell kezdeni.

A panasz kezelésének, a probléma megolddsanak kompetenciaszintjei (Iépcs6fokai)
vannak.

Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, akkor ,,vissza kell utalni” a megfeleldre,
err6] a panaszost értesiteni kell.

A panaszt a I. szinttdl kezd6d6en irasba kell foglalni.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel meg kell ismertetni.

1. Apanasz bejelentése

Ko6z0sségek és egyének egyarant tehetnek panaszt. A pedagdgusok a munkakozosségeken,
a sziil6k (az osztilykozosséget érintd panasz esetén) a sziil8i szervezeten, a tanuldk a
didkdnkorményzaton, az intézmény egyéb alkalmazottai a gazdasagi vezet6n keresztiil is
élhetnek panasszal. A panasz széban és irasban is megfogalmazhaté.

Panaszbejelentés médjai

Szdbeli panasz | személyesen hétfotdl péntekig | érintettnél

8.00-15.30 kozott
telefonon hétf6tol péntekig | Babolna székhely:
8.00-15.30 k6zott | +36 34 369-220

Banai feladatellatasi
hely:

+36 34 468-815

Irasbeli panasz személyesen vagy mas | hétf6tdl péntekig | érintettnek

altal atadott irat itjan | 8.00-15.30 kozott

posta dton barmikor Bibolnai  Altaldnos
Iskola: 2943 Bébolna,
Toldi Miklos utca 24.
Banai feladatellatasi
hely: 2944 Bana, JOkai
Moér utca 31.
elektronikus levélben | barmikor babolnaisk@gmail.com




2. A panaszkezelés lépcsdfokai:

I.szint

A tanul6/feln6tt probléméjaval az o6rék kozotti sziinetekben elsésorban az iigyeletes nevelét
keresheti. Panaszkezelési hataridG: lehetGséghez mérten, azonnal meg kell kezdeni az
intézkedést.

A tanorékon jelentkez6 problémakat, a tanité, szaktandr, kiilsés 6raadé kezeli. Napkoziben,
iskolaotthonban, tanulészoban, délutini foglalkozasokon ad6édé panaszokat a foglalkozast
vezet6é pedagégusok, kiilsds 6raadék orvosoljak, hozzéjuk kell fordulni.

ILszint:

Abban az esetben, ha az iigyeletes neveld, foglalkozast tart6 pedagogus vagy kiilsés éraadé
nem €rintett a panasz kezelésében, tovabbitja azt az osztalyfénskoknek.

A probléma megoldasat az osztalyfénokokto] kdzvetleniil is kérheti a tanuld/felnét.
Panaszkezelési hatarid6: lehetGséghez mérten, azonnal meg kell kezdeni az intézkedést.

1L szint

Abban az esetben, ha az osztalyfénék nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt az
intézményvezet6 helyettesek felé. Amennyiben az osztalyféndk nem intézkedik, a panaszos
az intézményvezeto helyettesekhez fordulhat panaszkezelésért.

Panaszkezelési hatridé: Az intézményvezetS-helyettes 3 napon beliil koteles egyeztetni az
érintettekkel.

1V. szint

Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményvezets-helyettes jelez az
intézményvezeté felé.

Panaszkezelési hatérid6: Az intézményvezet$ 15 napon beliil megbeszélést kezdeményez az
érintettekkel. 30 napon beliil irasban ad tdjékoztatast a panasz kezelésérol.

V.szint

A probléma tovabbi fennélldsa esetén a panaszos az intézményfenntartétél (Tatabanyai
Tankeriilet) kérhet jogorvoslatot.

Az intézményvezetS megvizsgalja a panasz jogossigat.
a) Amennyiben nem jogos a szill6 felvetése, panasza, tisztdzza a panaszossal az iigyet.
b) Amennyiben jogos a szillé panasza az intézményvezetd és helyettesei kotelesek
intézkedni.
¢) Az intézkedés sordan a vezet6 és helyettesei egyeztetnek az érintettekkel, a
panaszossal.
o Ha ez eredményes, akkor az ligy megnyugtatban zarul. Az egyeztetést,
megallapodast irasban rogzitik.
o Amennyiben az egyeztetés nem eredményes, a vezetd és helyettesei kotelesek
a fenntartét irisban és szoban megkeresni. Kotelesek a panaszost a
fenntartohoz iranyitani.

Hataridé: 5 munkanap Felelds: intézményvezet és helyettesei



Panaszkezelési eljardsrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazottak a panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az
SZMSZ szerint felel§se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felel8s megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagit. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelSs tisztazza az tigyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil,
akkor a felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kdvetden a felels és a
panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Ha a probléma nem oldédott meg a felelés kozremiikodésével, akkor az
intézményvezetd 15 munkanapon belil megvizsgilja a panaszt, javaslatot tesz a
probléma kezelésére. Ezutin az intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartéhoz fordul, a jogszabalynak
megfelelGen.

Ha a panaszos a fenntarté irsbeli intézkedésével nem ért egyet, probléméajaval a
munkatigyi bir6saghoz fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

4, Dokumentacios elSirasok
Az intézmény ,Panaszkezelési nyilvantartds”-t vezet a beérkezé panaszokrél. A
nyilvantartas kotelezd adatai:

A panasztétel idGpontja

A panasztevl neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az frott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6 eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy neve

A panasztev0 tajékoztatasanak id6pontja

Ha a tajékoztatas irdsban tértént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyéaban jegyz8konyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztev§ a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendSkr6l.

Babolna, 2018.03.06.
Bajcsainé Hajagos Ildik6
intézményvezetod



Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel Panasztevo neve:
idépontja:

A panasz leirasa:

Panaszt fogadé Panaszt fogadé

neve: beosztasa:

Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas

eredménye:

Sziikséges

intézkedés:

Végrehajtasért Panasztevo

felelGs neve: tajékoztatasanak
idépontja:




A Bibolnai Altaldnos Iskola panaszkezelési szabélyzatat az intézmény didkénkorméanyzata
véleményezte, a benne foglaltakkal egyetértett és elfogadsra javasolta.

Kelt, Babolna, 2018.03.06. //p%

didkénkorményzat vezetbje

A Bibolnai Altalinos Iskola panaszkezelési szabalyzatét a sziil6i munkak6zdsség véleményezte, a
benne foglaltakkal egyetértett és elfogadésra javasolta.

Kelt, Babolna, 2018.03.06.

..........................................

a sziil6i szervezet vezetbje

A Biébolnai Altalinos Iskola panaszkezelési szabalyzatat az Iskolaszék véleményezte, a benne
foglaltakkal egyetértett és elfogadasra javasolta.

Kelt, Babolna, 2018.03.06.

.......... it

az iskolaszék vezetdje

A Babolnai Altalinos Iskola panaszkezelési szabalyzatat a tagintézmény neveldtestiilete
véleményezte, a benne foglaltakkal egyetértett és elfogadta.

Kelt, Bébolna, 2018.03.06.

......................................

intézményvezetd



