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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ
1.1. Bevezetés

A Brazay Kalman Altalanos Iskola és Gimnazium az intézmény belsé és kiilsé partnerek
panaszainak egységes szabdlyok szerint torténd, atlathatdé, hatékony kezelése és
kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz6l6 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé
panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi min&ségiranyitasi
folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Az intézményi gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa
és a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezzik, és ennek eredményeit
felhaszndljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkulonboztetés nélkll, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint
kezeljuk. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek Kkell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetéen a panaszt minél elébb
orvosolni kell.

Tevékenységlnk alapja a PDCA ciklus szerinti mikodés.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. Az iskola tanuléit, szileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi jog
illeti meg.

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

A panasz jogossagat, a korlilményeket az intézmény vezetbje vagy helyettese kotelesek
megvizsgalni.

Jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezet6jénél, iranyitd testuleténél intézkedést kezdeményezni.

Panaszkezelés fokozatai:
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Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az osztalyféndkhdz fordul,
Az osztalyféndk kezeli a problémat, vagy az igazgatdhelyetteshez fordul,
Az igazgatdhelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul,
A panasztevd kdzvetlenll az igazgatéhoz fordul.

2.2. Panaszkezelés tanuld esetében

A panaszos problémajaval az osztalyféndkhoz fordul.

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

Jogos panasz esetén az osztalyféndk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az igazgato felé.

Az igazgat6é 3 munkanapon belil egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi id6 szukséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntarto felé.
Az iskola igazgatoja a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belll megvizsgalja a panaszt,
k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarté egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott Iépésnél,
és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

2.3. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténé munkavégzés soran esetlegesen
felmerilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelse
annak a teruletnek, ahol a probléma felmerdlt.

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon belll a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelés tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak min8sul, akkor a felelés 5 munkanapon belll egyeztet a panaszossal.
Ezt kdvetben a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban régzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi id6 szukséges, 1 honap id6tartam utan kozosen
értékeli a panaszos és a felel6s a bevalast.

Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelés, se az igazgato
kézrem(ikddésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

30 munkanapon bellil az iskola igazgatéja a fenntartd képvisel6jének bevonasaval
megvizsgélja a panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan, a fenntartd képvisel6je, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben turelmi id6 szikséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik
a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az
érintettek.
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A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
Iépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

2.4. A panasz bejelentése

Szo6beli panasz | személyesen Hétfétdl péntekig, 8.00-14.00
kozott
az iskola igazgat6janal vagy
telefonon Hétfétél péntekig, 8.00-14.00
kozott

az iskola igazgat6janal vagy
irasbeli panasz | személyesen, vagy Hétfétél péntekig, 8.00-14.00

mas kozott
altal atadott irat atjan | az iskola igazgat6janak vagy
postai Uton barmikor, az iskola cimére

elektronikus levélben barmikor, az iskola email cimére.

2.5. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa -altalanos szabalyok:

A szbbeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és a lehet6 legrévidebb idén belul
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az iskola a panaszrél jegyzdkonyvet vesz fel, és annak
masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja,
telefonon kdzolt szobeli panasz esetén megkildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irasbeli
panaszra vonatkoz6 szabalyok szerint jarunk el.

irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését
kovetd 30 napon belll irasban megkildjuk a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas
eredményérél telefonon vagy e- mailben is értesitést kuldink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1. A partnerek panaszairél és az azok megoldasét szolgal6 intézkedésekrél nyilvantartast
vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat
a panaszigy intézéséert, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személyek
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgélas sorén beszerzett informacidkat és esetleges szakvélemeényt

a panaszban megjeldlt igényrél valo dontést

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és maodjat

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb
informaciodkat (pl. panasz oka, gyakorisaga)
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3.2. Az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
készUlt jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt
kovetéen az adathordozdkat (okiratokat) selejtezziik. A panaszigyi nyilvantartasban rogzitett
szemeélyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benylijtésa/ Regisztré7 Kivizsgélés/ Dontés, véla7 Elemzés| /

A panasz benyujtasat kdvetéen intézményink elsédleges feladata annak eldéntése, hogy a
bejelentés panasznak mindsil-e vagy sem (pl. vélemény). Amennyiben igen, sor kerll a
panasz regisztracibjara és megkezdddik a panasz kivizsgalasa, a hidnyzé informaciok,
szakvélemények sth. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informéacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kerll a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

a panasz elfogadasa

panasz részbeni elfogadasa

panasz elutasitasa

A dodntéshozatalt a valasz elkészitése és megkuldése kdveti irasos formaban (irasban,
faxon, e- mailben). Iskolank kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés
biztositasara, ezért a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd)
tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:

a panaszok atfutasi idejét

a panaszok szamat

az intézményi szolgaltatasokhoz kapcsolddé reklamaciokat

A partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét,

illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasdban a partner elégedettségét.

O O O O

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitasa esetén az iskola a partnert irdsban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabalyzat elérhet6sége
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Jelen panaszkezelési szabalyzatdt az iskola székhelyén, (titkarsag, igazgatoiiroda)
elérheté.

6.2. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat Magyarhertelend, 2023. 09. 01. napjatél hatalyos.
Tantestllet, Fenntartd elfogadta:

Magyarhertelend, 2023. 08. 31.

Fenntartd

Tantestllet nevében:|.SZ.
Véleményezte:

MELLEKLET: PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam
Panasz benygjtasanak | ..l BV i ho
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ideje: L nap
Panasz benyujtdsanak | ...l BV hé
ideje: L nap

Panaszos adatai:

Intézmény neve, cime;

Képviseletében eljaré személy:

Elérhetéségek (levelezési cim, telefon, e-mail, fax):

A panasz leirasa:

A kivizsgélasért és
intézkedésért

felelés személy:

Panasz lezarasanak
hatarideje:

A kivizsgalas soran
beszerzett

informaciok,
szakvélemények stb. rovid
leirasa:

A panasz orvoslaséara
szolgald

intézkedés leirasa,
elutasitds esetén annak
indoklasa

Panasz
megvalaszolasanak

ideje,

mébdja

A panaszkezelés

elemzéséhez és

fejlesztéséhez kapcsolodo
egyéb informaciok  (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

Csatolt mellékletek
megnevezése:




