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INTEZMENYI PANASZKEZELESI REND

1. Alapelvek

— Aziskola tanuloit, (szileiket/gondviselGiket), valamint az iskola dolgozoit panasztételi
jog illeti meg. Kozdsségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

— Panaszt tenni olyan Ggyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

— A panaszos problémajaval elGszor az érintett személyhez forduljon.

— Torekedjenek az érintettek a panasz helyi szint(i kezelésére.

— Tandrakon jelentkezd problémakat elsGdlegesen a szaktanar kezeli.

— A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos korilményeket az intézmény altalanos
igazgatdhelyettese kételes megvizsgdini.

— Jogossaga esetén koteles az ok elhdritasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, iranyito testileténél intézkedést kezdeményezni.

— A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rdl az iskoladba Iépéskor a hazirenddel egylitt minden

tanuldt, kiskord tanulok esetében a szilleiket, és minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

A szabdlyozas targya: Az intézmény alkalmazottai és partnerei (gyermek, tanuld, szilg,
kilsé partner) részérdl felmerilé panaszok egységes, atlathato szabalyok szerint torténd
kivizsgalasa és kezelése.

A szabdlyozas célja: A panaszként felmerilé problémak és konfliktusok gyors és
szakszerld megoldasa, a feltart hibak orvoslasa, az intézményi hatékonysag és a partneri
elégedettség novelese.

Alkalmazasi teriilet: A szabdlyzat az intézmény minden egységére (székhely, kdzponti
iroda, tagintézmények) vonatkozik, és kiterjed a az intézmény szolgaltatasait jogszerlen

igénybe vevdkre is.



2. Vonatkozo jogszabalyok és intézményi dokumentumok:
— 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrdl és a kozérdek( bejelentésekrdl
— 2004. évi CXL. térvény a kdzigazgatasi hatosagi eljaras és szolgdltatds altalanos
szabalyairdl
— 2011. évi CXC. tdrvény a nemzeti kdznevelésrol
- 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények mikodeéserdl
és a koznevelési intézmények névhasznalatarol

- Hazirend

3. A panaszkezelés szintjei
a panasztevd:
3.1. az érintett személyhez fordul
3.2. az osztalyfénokhoz fordul,
3.3. az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy a tagintézmeény-igazgatohoz fordul
3.3.1. apanaszos kdzvetlenul a tagintézmény-igazgatohoz fordul
3.4. a tagintézmény-igazgatd helyben kezeli a problémat vagy az altalanos
igazgatohelyetteshez fordul,
3.5. az altaldnos igazgatdhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,
3.5.1. apanasztevd kdzvetlenill az igazgatohoz fordul

3.6. az igazgatd a fenntartdhoz fordul

4. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld felé a panasztevdk panaszaikat megtehetik:
— személyesen
— telefonon (tagintézmény-igazgato elérhet&sége, kdzponti iroda szama)
— irdsban (tagintézmény-igazgatdnak vagy az intézmény vezetdjének cimezve 2011

Budakaldsz, Pf. 232)



elektronikusan (tagintézmény-igazgatonak vagy a balassi.tanugy@sziltop.hu cimre

kildve)

5. Tanuldi panaszkezelés és annak szintjei

V1.

szint:
szint:

szint:

. szint:

szint:

szint:

A panaszos sajat hataskorben kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara.
Tanodrakon jelentkezé problémakat elsGdlegesen a szaktanar kezeli.
Amennyiben a szaktanar nem kompetens a panasz kezelésében, illetve ha
nem sikeril megoldania a problémat, akkor tovabbitja az osztalyfénoknek.
Ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, azt kdzvetiti az
illetékes  tagintézmény-igazgaté  fele, illetve  amennyiben  az
osztalyféndk/szaktanar nem tesz intézkedést a panasz kezelésére,
kozvetlenul a tagintézmény-igazgatdhoz fordulhat a panaszos.

Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében a tagintézmény-igazgato jelzi a
panaszt az intézményvezetének. Nem megnyugtatd problémakezelés
esetén a tanuld/szUl6 kdzvetlenll az intézményvezet6hoz fordulhat.

A probiéma tovabbi fennalldsa esetén a panaszos a fenntartotdl kérhet

jogorvoslatot.

6. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja annak a tagintézménynek

a vezetdjéhez, ahol a probléma felmer(lt.

A tagintézmény vezetdje 8 munkanapon bellill megvizsgalja a panasz jogossagat,

és egyeztet a panaszossal.

Ha a

panasz jogosnak bizonyul, a tagintézmény-igazgaté irasban rogziti a

probléma megolddsahoz szlikséges intézkedést és errdl tajekoztatja a panaszost.

Amennyiben a panaszos a tervezett intézkedést nem fogadja el, ugy a

problémardl tajékoztatni kell az intézményvezetdt, aki dont a tovabbi szikseges

intézkedésekrol.



— Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi idé sziikséges, egy honap utdn
kozosen értékeli a panaszos és a tagintézmény vezetdje, hogy bevalt-e az
intézkedés.

— Ha a tirelmi idd lejartaval a probléma még mindig fennall, tajékoztatni kell az
intézményvezetdt, aki dont a tovabbi szlikséges intézkedésekrol.

— Amennyiben a tovabbi intézkedések sem hoznak eredményt, az intézményvezetd
a fenntarto felé jelzi a problémat.

— Az intézményvezetd 15 munkanapon belil a fenntarté képviselGjének
bevonasaval megvizsgédlja a panaszt, és kozos javaslatot tesznek a probléma

kezelésére, amelyet irdsban rogzitenek, és azt egyeztetik a panaszossal.

Ddéntéshozatal, intézkedés a panaszok kezeléséhez, tajékoztatas

— Az I, Il. és lll. szinten az érintettnek — ha kompetens annak megoldasdban — a
problémardl vald értesiilést kovetéen azonnal meg kell tennie a megfelel
intézkedéseket, illetve azt tovabbitania kell a kdvetkezd szintre.

— IV. szint: A tagintézmeény-igazgatok / az intézményvezetd 5 munkanapon belil
megbeszélést kezdeményeznek az érintettekkel. Az egyeztetést kovetGen
megteszik a megfeleld intézkedéseket.

— Az intézmény a panasszal kapcsolatos dontéseit 30 napon belll irasban kozli az
érintett tanuldval, kiskoru tanuld esetén a szlldvel, alkalmazottal postai vagy

elektronikus uton.



8. Dokumentacids elGirdsok

A panasz regisztraldsa és iktatasa

Széban torténd panaszbejelentés esetén az intézmény megszolitott képviselGje
(pl. szaktanar, osztalyfénok) széban tajékoztatja az illetékes tagintézmény-
igazgatdt, ha a panaszkezelés nem az & kompetenciaja, a tagintézmény-igazgatd
kérésére irdsos feljegyzést vagy jegyzokdnyvet készit.

A postai Uton vagy e-mailben érkezd panaszos beadvanyokat iktatni kell a
beérkezés napjan. A személyesen benyujtott iratok atvételét igazolni, majd a
dokumentumot iktatni kell.

A tagintézmény-igazgatd dont a panasz tovabbitdsardl, illetve az lgyintéz6(k)
személyérdl.

Az lgyintézd koteles a panaszosnak minden beadvanyra irasban (e-mail)
valaszolni az irat atvételétdl szamitott 5 munkanapon belll, hogy az ligy érdemi

intézése elkezd&dott.

A hozza vagy igazgatohoz beérkezett - tagintézményi (helyi) szinten nem kezelhetd -,

panaszokrol az 4&ltalanos igazgatdhelyettes ,Panaszkezelési nyilvantartds”-t kételes

vezetni, melynek a kdvetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1.
2.

L < A

A panasz tételének idGpontja

A panasztevd neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd szemeély neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye

Az esetlegesen sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma



10. irdasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékdnyv indoklassal arrol, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utdirataként feljegyzés a tovabbi teend&(k)rdl.

Az irasbeli panaszokat — beleértve a szobeli panaszrél készilt feljegyzést, vagy
jegyz8konyvet is —, tovabba az azokra adott valaszokat az intézmény hdrom évig
archivalja. Ezt kdvetben a panasszal kapcsolatos dokumentumokat selejtezni kell.

A panaszlgyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz
regisztralasanak és elbiraldsanak céljat szolgaljak.

Az adatkezelésnek minden szakaszaban meg kell felelnie az adatkezelés céljanak.

Az adatok felvételének és kezelésének tisztességesnek és torvényesnek kell lennie.



9. Panaszkezelési Nyilvantartod Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idGpontja: Panasztevd neve, tagintézménye:

Panasz révid leiras/csatolt dokumentum:

neve: Kivizsgaldas maodja:

Panasz fogado
beosztasa: Kivizsgalds eredménye:

Szilkséges intézkedés:

Végrehajtaséert felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




Zaré rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Balassi Balint Gimnazium nevelGtestllete elfogadta.

Gy6r, 2024, augusztus 31.

Koncz Agnés

igazgato
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