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Panaszkezelési szabalyzat

l. Panaszkezelési rend:

e Az iskolaba jaré gyermekek sziileit/gondviseldit, valamint az iskola munkavallaloit
panasztételi jog illeti meg.

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

e A panasz jogossagat, azzal kapcsolatos koriilményeket az iskola vezetéje Kkoteles
megvizsgalni.

e Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden 1j
sziilot, és minden uj dolgozot tajékoztatni kell.

1. A szabalyozas célja:

A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezé problémak megfeleld
szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabadlyozas érintettjei: alkalmazotti kor

A szabalyozasert felelos: intézményvezeto

Hatarido: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény munkavallaloi, sziilok

A szabadlyzat hatalyba lépésének ideje: 2017.

Szabalyzat feliilvizsgadlata: 3 évente

I11.  Eljaras rend:

1. A panaszt, elsdsorban és elészor a panaszt tevovel kell tisztazni. Amennyiben ez
nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1€pni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

2. A panaszt legalabb a 2. szinttél irasba kell foglalni.

3. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
idotartam utan (1 hénap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

4. A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

5. A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt iratgyiijtében kell
tartani.

6. Az intézményvezetdo ellenorzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a
tapasztalatokat és értékeli a megvalositast illetve sziikség esetén korrekcios
javaslatot tesz €s készit.

V. A panaszkezelés 1épcsofokai:



1. A konkrét esetben eljaro személy (pedagogus) kezeli a problémat, vagy az
intézményvezet6hoz fordul.
2. A panasztevO kozvetleniil az igazgatohoz, vagy a fenntartohoz fordul.

V. Formalis panaszkezelési eljaras:

A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (06-69-322-670)

e irasban (7700 Mohacs, Szabadsag u. 2.)

e elektronikusan (boldoggizellamohacs@gmail.com)

e apartneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggden — a pedagdgus, az igazgatd vagy a
fenntartd hataskorébe tartozik.

VI. A tevékenységek szintjei, 1épései:

A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések: intézményvezetd, pedagogus

Neveléssel kapcsolatos kérdések: intézményvezetd, pedagodgus

1. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) az osztaly pedagogusahoz,
osztalyfonokéhez fordul problémajaval.

e A pedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza a
panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabbyviszi az érintettek felé.

e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal, ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.

o A pedagbgus tajékoztatja vezetot.

e Hataridé: max. 10 munkanap

e Felelds: pedagogus

2. szint: A pedago6gus tovabbitja a panaszt az intézményvezet6 felé

e A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel

o Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

e Hatéridé: 15 munkanap

e Felelds: intézményvezeto

3. szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezeté tovabbitja a panaszt a fenntarté
felé.




e Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozdsen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.

e Hatéridd: 30 nap

o Felelds: fenntarto

Tanulokra vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend
1. szint: A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.

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

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

2. szint: Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti
a panaszt azonnal az igazgaté felé.

e Azigazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irasban rogzitik és
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasdhoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap idtartam utan
az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

3. szint: Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

e Az iskola igazgatoja a fenntartdé bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

e A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végen ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
1épésnél, és elkésziti a beszdmolgjat az éves értekeléshez.

Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

1. szint: A panaszos (munkavallalo) problémajaval a témakor feleléséhez (pedagogus,
intézményvezetd) fordul az alabbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések: pedagogus, igazgato, fenntartd
Neveléssel kapcsolatos kérdések: pedagodgus, igazgato
Munkaiigyi/munkajogi kérdések: igazgato, fenntartd




Munkaszervezési kérdések: igazgato

Egyéb kérdések: igazgato

2. szint: Az egyeztetés elinditasa a panaszossal.

Az intézményvezet6 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos ¢és az intézményvezetd a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg, akkor az intézményvezetd
15 munkanapon beliil a fenntarté képviselojének bevonasaval megvizsgilja a
panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.

Ezutan, a fenntartdé képviseléje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utdn kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéoan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birosaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarést torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

3. szint: A panaszos bejelenti, hogy a panaszt eljuttatja a fenntarto felé.

Az igazgatd a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt, k6zosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 30 munkanap

Felelds: fenntarto

Az intézményvezetd a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a

tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a

beszamolgjat az éves értékeléshez

VII.

Dokumentacios eloirasok:

A panaszokrél az intézményvezetd , Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni,
melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

akrwbdPE

A panasz tételének idépontja:

A panasztevo neve:

A panasz leirasa: (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa:

A panasz kivizsgalasdnak maddja, eredménye:
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11.

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye:
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve:

A panasztevo tajékoztatasanak iddpontja:

Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma:

.Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indokléssal arr6l, hogy
nem fogadja el.

Ha a panasztevé a tajékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendérol.

VIll. Dokumentumok, jogszabalyok:

SZMSZ

munkakori leirdsok

iratkezelési szabalyzat

20/2013. (V111.31.) EMMI rendelet

2011. évi CXII. torvény az dnrendelkezési jogrol és az informacid szabadsagrol



IX.  Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

PanasztevO neve:

Panasz leirasa:

neve.

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Boldog Gizella Katolikus Iskola nevel6testiilete elfogadta.

Bohmné Kroh Katalin
intézményvezetd

Mohécs, 2017.09.01.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet megismerte €s véleményezte.

Mohacs, 2017. szeptember 24.

Sziil6i Szervezet képviseldje



