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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jelen belsé szabédlyzat a Szekszardi Baka Istvan Iskola tevékenységével, mindennapos
mitkddésével kapcsolatos panasziigyek elbirdlasanak, kivizsgalasanak és a panasz orvoslasanak
eljarasi rendjét foglalja magéaban.

Intézménylink partneri panaszok egységes szabédlyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szol6 szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy az intézménytnkkel kapcsolatban 4116 partnerek —
didkok, sziil6k, alkalmazottak- elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i kielégitése
érdekeében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgilasanak,
nyilvantartdsanak  és  ¢értékelésének  rendje  szerves  részévé  valjon  kozos
intézménykultiranknak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabdlyzat
elosegiti, hogy partnereink véleményliket, panaszukat egyszeriien és eredményesen
juttathassdk el hozzank, ezzel is tdmogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast. A
panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd esetlegesen felmeriilé problémadkat,

vitdkat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Alapelvek
— Alapkovetelménynek tekintjlik partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart
hibak orvoslésat.
— A beérkezett észrevételeket elemezzik, és ennek eredményeit felhasznéljuk
szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez.
— A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok

keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
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— A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt minél elobb
orvosolnunk kell.

— A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

— A panasz kezelését a jelzes pillanataban meg kell kezdentink.

— A panaszosnak éreznie kell, hogy ligye nem csak neki fontos.

— A panasz kezelésének, a probléma feloldasanak kompetenciaszintjei vannak.

— A tipikus problémak kiilon figyelmet érdemelnek.

— A hivatali ut betartasa kotelezo.

— Névtelen bejelentés kivizsgdldsara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds

lehetoségének hidnya miatt.

Panaszkezelési eljaras
— A panasz jogossaganak vizsgalata
— Jogos panasz esetén egyeztetés az érintettekkel
— Tanulsagok megfogalmazasa
— A sziikséges intézkedések megtétele
— Az érintettek tijékoztatisa
A kozdsségek €s egyének egyarant tehetnek panaszt.
A pedagogusok és egyéb alkalmazottak a kozalkalmazotti tandcson, munkakozosségeken
keresztiil, a sziilok a sziil6i szervezeten keresztiil, a tanuldk a didkénkormanyzaton keresztiil is

¢élhetnek panasszal.

Panaszkezelési rend
— Az iskola tanuloéit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi
jog illeti meg.
— Panaszt tenni olyan tgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve

jogosult intézkedésre.
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A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatdja
koteles megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat™-rol az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden

tanuldt, sziileiket, és minden 0j dolgozdt tdjékoztatni kell.

A panaszkezelés lépcsofokai

Konkrét esetben eljar6é személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonskhoz fordul

Az osztalyfondk kezeli a problémat vagy az igazgatdéhoz fordul

A panasztevd kzvetleniil az igazgatdéhoz fordul.

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggben — az osztalyfénok vagy az igazgatd

hataskorébe tartozik.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevodk panaszaikat megtehetik:

*  személyesen

* telefonon (74/510-896)

irasban (7100 Szekszard, Béri Balogh Adédm utca 89.))
» elektronikusan (bakaiskola@gmail.com)

Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap vagy mésnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyféntk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a

panaszt azonnal az igazgato felé.
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Az igazgatd 3 munkanapon belill egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utén is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
felé.

Az iskola igazgatoja a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt €s kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja az igazgatdhoz.

Az igazgatd megvizsgalja 3 munkanapon belill a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, a megéllapodast irasban rogzitik ha
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi ido sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremikodésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntartd képviseléjének bevonasival
megvizsgalja a panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutan a fenntarté képviselje és az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a

megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
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utdn kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldést irdsban rogzitik az érintettek.
— Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most

mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabélyozok hatarozzak meg.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgatd , Panaszkezelési nyilvantartds™-t kiteles vezetni, melynek a

kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztevd neve

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az esetleg szitkséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatdsanak idépontja

L2 L

Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztev nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyéaban jegyz6kdnyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.
11.  Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teendé(k)rol.

Zaro rendelkezések
Az intézmény panaszkezelési rendje nyilvanos. A tandri szobdban, az intézmény

bakaiskola.com honlapjan mindenki szamara hozzaférheto.




