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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az intézmény munkatarsai, tanuldi, valamint partnerei panaszainak egységes szabélyok szerint
torténd, atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében a Szegedi Baptista Gimndzium és
Technikum elkészitette a panaszkezelés mdodjardl sz616 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A Panaszkezelési Szabdlyzat célja olyan eljardsrend kialakitdasa, mely mindenki szamaéra
elfogadhatd, ismert és gyakorlatban alkalmazhatd. A f6 cél, hogy a panaszkezelés folyamatéan
keresztiil mindenki szamara megnyugtaté megoldasok sziilessenek.

1.3. Alapelvek

e Az intézmény vallja, ahol a probléma keletkezett, ott lehet a leghatékonyabban azt
megoldani.

o Panaszt csak azutdn lehet benyujtani miutdn a fogaddordkon (rendkiviili is), sziil6i
értekezleteken (rendkiviili is), nevel6testiileti értekezleteken (rendkiviili is) sikertelen a
panasz(ok) megoldasa.

e A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, €s
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

e Minden panasztételt csak irasban (elektronikusan is) lehet az intézményvezetének cimezve
megtenni.

e A beadvany iktatasra keriil.

o A beérkezett észrevételek elemzésre keriilnek.

e A panasztevot 15 munkanapon beliil valasz illeti meg.

e A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

e Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mdéd az egyeztetés és visszacsatolds
lehetéségének hianya miatt.

2. A panaszkezelési rend az iskoldaban

Az iskola tanuléit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

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

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket a szaktanar, az osztalyfénok, a
munkak6z0sség-vezetd, az intézményvezetO-helyettes €s az intézményvezetd koteles
megvizsgalni.



e Az iskola kozalkalmazottjainak panaszait az intézményvezet6 koteles kivizsgélni.

e A panasz jogossaga esetén kotelesek az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy
az intézmény vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

e A Panaszkezelési Szabdlyzatrdl az iskolaba lépéskor a hazirenddel egylitt minden
tanulot, sziileiket, és minden 01j dolgozdt tajékoztatni kell.

o Azértesitési kotelezettség a szabalyzat minden modositasa alkalmaval az iskola részérdl
szintén kotelezd érvényd.

e A folyamat gazdija az intézményvezetd-helyettes, a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegezi a tapasztalatokat.

e Ha sziikséges, javaslatot tesz az eljarasok korrekcidjara.

e Evente (tanévhez kototten) elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

3. A panaszkezelés 1épcséfokai

e Konkrét esetben eljaro személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.

e Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az illetékes intézményvezetd-helyetteshez
fordul.

o Az illetékes intézményvezeté-helyettes kezeli a  problémat, vagy az
intézményvezet6hdz fordul.

e A panasztev6 kozvetleniil az intézményvezet6hoz fordul.

e A panasztevl az intézmény fenntartéjahoz fordul.

e A panasztevd az ombudsmanhoz fordul.

e A panasz bejelentése minden szinten csak irasban lehetséges.

4. Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az érintett pedagégushoz vagy az osztalyfénskhoz fordul.

Az érintett pedagdgus vagy az osztalyfénok aznap vagy a kovetkezd tanitdsi napon
megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a
panaszossal.

Jogos panasz esetén az érintett pedagdgus vagy az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha
ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha a pedagdgus és/vagy osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az intézményvezeto-helyettes felé.

Az intézményvezeté-helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn az
érintettek kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje vagy az intézményvezetd-helyettes
jelenti a panaszt az intézményvezetd felé.

Amennyiben az iskola a panaszt érdemben nem tudja kezelni, az intézményvezetOnek
kotelessége a fenntartd felé jelezni.

A fenntarté az intézmény bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt, kdzos
. javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Ebben az esetben a fenntart6 egyeztet a panaszos képviseljével, amit irasban is rogzitenek.



5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak esetében

A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriilo problémadkat, vitikat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen
feloldani, megoldani. A folyamat a kévetkezd:

Az alkalmazott panaszat irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felel¢se annak a teriiletnek,
ahol a probléma felmeriilt.

A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a
felel6s 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. ;

Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogziti €s
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozOsen értékeli a panaszos és a felelds, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg, se a felelds, se az
intézményvezetd kozremilkodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntarté képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, k6zds javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutdn, a fenntartdo képviseléje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast.
Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.
Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatdrozzak meg.



6. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezet6-helyettes Panaszkezelési nyilvdntartdst Koteles vezetni,
melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e a panasz tételének idépontjat,

e a panasztevl nevét,

e a panasz leirasat,

e az intézmény nevében fogadd személy nevét, beosztasat,

e apanasz kivizsgalasanak médjat, eredményét,

e az esetleg sziikséges intézkedés megnevezését, varhat6 eredményét,
e az intézkedés végrehajtasaért felelos személy nevét,

e a panasztevl tajékoztatasanak id6pontjat,

e az eljaras 6sszes egyéb dokumentumat.

A nyilvantarté lap iktatészammal ellatva dossziéban keriil elhelyezésre, melyet az igazgatdi
irodaban 6riznek meg.



1. Melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogad6

Kivizsgalas modja:

beosztésa:

Kivizsgalds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabdlyzatot a Szegedi Baptista Gimnazium és Technikum tantestiilete
elfogadta.

Jelen szabalyzatot a Sziiléi K6zosség és a Didkdnkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Szeged, 2022.08.29—¢n.
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