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1. Bevezetés

Célja, hogy a tanuldt érintd felmer(lé problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban, a
legmegfelelGbb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

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

A panaszkezelés alapelvei:

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie.

. A panaszokat és a panaszosokat megklilénboztetés nélkiil, egyenlden,
azonos eljaras kereteben és szabalyok szerint kell kezelni.

. A hivatali 0t (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

2. A panaszkezelés menete

2.1 A panasz bejelentése

A panasztevdk az alabbi formaban és idépontokban jelenthetik be panaszukat:

* szoban: tanuldk: osztalyfénéki érdn, ill. a tandrdkon kivili id&szakban sziilSk:
hétf6tdl péntekig 8 és 15 6ra kozdtt az iskola titkdrsagan, illetve a munkaterv
szerinti konzultacids lehetdségek alkalmaval (fogaddora, sziilgi értekeziet sth.)

* munkatarsak: munkaidében, elére egyeztetett idépontban

« telefonon: hétf6t8l péntekig 8 és 15 dra kozott az iskola titkarsdgan (+361-369-
2729)

* irdshan: személyesen: hétfétél péntekig 8 és 16 éra kdzott az iskola titkdrsdgan
* postai Gton: barmikor {1043 Budapest, Munkasotthon utca 3.)

* e-mailben: barmikor benesuli@baptistaoktatas.hu
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2.2 A folyamat leirdsa

I. szint

1.

A panaszos probléméjaval az osztalyfénokhoz fordul.

2. Az osztalyfndk aznap vagy masnap megvizsgdlja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az igyet a panaszossal.

3. Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

IL szint

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

5. AzigazgatOhelyettes 3 napon belill egyeztet a panaszossal.

6. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az €rintettek széban v. irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a
probléma megoldasahoz tirelmi idé sziikséges, 1 hénap idétartam utdn az érintettek
kozosen értékelik a bevalast.

111 szint

7. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az
igazgato felé.

8. Aziskolaigazgatoja 15 napon belil megvizsgilja a panaszt, kdzds javaslatot tesznek a
probléma kezelésére.

9. Azigazgatd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit, ha a felek ezt igénylik irdsban 1s

rogzitenek.

A folyamat gazdédja az igazgatOhelyettes, aki a tanév végeén ellendrzi a panaszkezelés

folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha szitkséges, elvégzi a korrekcidt az adott

1épésnél, ¢s elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
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IV. szint

10. Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntarto
felé.

11. Az 1skola igazgatdja a fenntartd bevondsaval 15 napon belill megvizsgalja a panaszt,
k&zos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

12. A fenntarté egyeztet a panaszos képvisel8jével, amit irdsban is rogzitenek. _

A folyamat gazddja az igazgatOhelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés

folyamatét, &sszegzi a tapasztalatokat. Ha szitkséges, elvégzi a Kkorrekciét az adott

1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

3. Felelgsségek és hataskirok

. Felel6s Erintett Informalt

2. | Osztalyténdk Panaszos/képviseldje Panaszos képviselbje

3. | Osztalyfonok Panaszos/képviseldje Panaszos képviseldje

4. | Osztalyfénok Panaszos/képviseldje IgazgatOhelyettes

5. |lgazgatohelyettes Panaszos/képviseldje Osztalyféndk

6. |Igazgatohelyettes Panaszos/képviselbje Osztalyfonok

7. |lgazgatd Panaszos/képvisel§je igazgatohelyettes,
osztalyfénok

8. |Igazgatd Panaszos/képviseldje Panaszos képviseldje

4. Panaszkezelési rend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az 1skoldban torténd munkavégzes soran esetlegesen
felmertild problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen

feloldani, megoldani.
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4.2 A folyamat leirasa
L. szint
1. Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése

annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. Az adott teriiletek feleldseit a feleldsségi
matrix tartalmazza.

2. I szinten a felelés megvizsgdlja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

4. Ezt kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapoddst, ha sziikséges, irasban
rogzitik.. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult, régzités feljegyzésben.
Amennyiben a panasz megolddsdhoz tirelmi id6 szilkséges, 1 hénap idbtartam utdn
kdzosen €rtékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

5. Haa probléma nem oldddott meg a felelds az igazgatd felé jelez.

II. szint

6. 15 napon belil az iskola igazgatdja a felelds bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kézos
javaslatot tesz a probléma kezelésére — helyzettdl fiiggben- irasban is.

7. Ezutdn az 1gazgatd egyeztet a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben
tiirelmi 1d8 sziikséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a
probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban régzitik az érintettek.

I11. szint

8. Ha a probléma nem oldédott meg 15 napon belll az iskola igazgatdja a fenntartd
képviseldjének bevonisdval megvizsgalja a panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma
kezelésére — helyzettd] fiiggben- irasban is.

9. Ezutan a fenntarté képviseldje, az igazgatd egyeztetmek a panaszossal, a megallapoddst

irasban rogzitik. Amennyiben tirelmi 1d6 szitkséges, 1 hénap idétartam utdn kozdsen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban

rogzitik az érintettek.
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IV. szint

10. Ha a panaszos eddig nem fordult probléméajdval a munkaiigyi birésdghoz, akkor most mar

csak oda fordulhat. Az eljardst torvényi szabdlyozok hatdrozzdk meg.
A folyamat gazddja az igazgatéhelyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés

folyamatat, &sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél,

¢s elkésziti a beszamol6jat az éves értékeléshez.

5. Felelésségek és hataskorsk

Felelds Erintett Informailt
1. Panaszos Felelds -
2. Felelds Panaszos Igazgatd
3. Felel6s Igazgatd/panaszos -
4, Felelbs Panaszos Igazgatd
5. Igazgatd Panaszos Fenntart
6. Fenntart6 képviseldje Igazgatd/panaszos -
7. Fenntartd képviseltje Igazgatd/panaszos -

6. A dokumentumok és bizonylatok rendje

A bizonylat Kitoltd/ készité Megérzési | Megérzési | Masolatot kap
megnevezése hely idé
1. | Feleldss€gl matnix | ,,.Biztonsagos int.” | Min. kézikonyv 5év Mk., igazgatd,
min. kér alk-i kbzisség
2. | Panaszlevél iras Panaszos Iktatd végleg Igazgatd
3. Feljegyzés Felelts -panasz Sév Erintettek
dosszie”
4, Feljegyzés Igazgatd Iktatd Végleg
5. Javaslat Fenntarto Iktaté Végleg Panaszos
képviseldje
6. Feljegyzés Fenntart6 Iktatd Végleg Panaszos
képviseldje
7. | Birdsagi hatarozat Munkatigyi Iktatd Végleg Panaszos,
Birdsag igazgatd
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7. Egyéb

7.1 A szabalyzat hozzaférhetdsége

A szabalyzat egy példanya megtaldlhaté az intézmény titkdrsagan, valamint elérhetd az
iskola honlapjan.

Budapest, 2025.09.01.

lelen Panaszkezelési szabdlyzatot a nevel&testiilet megismerte és elfogadta.

nevelgtestiilet részérsl

Budapest, 2025.09.01.




