Pécsi Mezdszél Utcai Altalanos Iskola

Panaszkezelési Szabalyzat




A panaszkezelési rend az iskolaban

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

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

e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatoja, vagy
igazgatohelyettese koteles megvizsgalni.

e Jogossaga esetén koteles az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, fenntartdjanal intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az iskolaba lépéskor a hézirenddel egyiitt minden
tanulot, sziileiket, és minden 01j dolgozot tajékoztatni kell.
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. A panaszkezelés lépcsofokai
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfonokhoz fordul,
2. Az osztalyfénok kezeli a problémat, vagy az igazgatdhelyetteshez fordul,
3. Az igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul,
4. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 fel¢ a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

telefonon (72/314-012)

irasban (7623 Pécs, Mez6szél u. 1..)

elektronikusan (mezoszel@mezoszel.hu)

e a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — az osztalyfonok, az igazgatd, vagy az
igazgatohelyettes hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanul6 esetében

e A panaszos problémdjaval az osztalyfénokhoz fordul.

e Az osztdlyfondk aznap vagy mdasnap 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.

e Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgato felé.

e Azigazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

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

¢ Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kozosen érteékelik a bevalast.

e Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
fele.

e Az iskola igazgatdja a fenntartdé bevonasdval 15 munkanapon belill megvizsgilja a
panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.



A folyamat gazddja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

N

. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfeleldbb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

e A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal.

e Ezt koveten a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id0 sziikséges, 1 honap id6étartam utidn
kozdsen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremitkddésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

e 15 munkanapon beliil az iskola igazgatoja a fenntartd képviseléjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

o Ezutan, a fenntartdé képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idStartam utdn kozdsen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban
rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

e A folyamat gazddja az igazgatohelyettes, aki tanév végén ellenOrzi a panaszkezelés

folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott

1épésnél, és elkésziti a beszdmolojat az éves értekeléshez.

5. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t kételes vezetni, melynek
a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idOpontja

A panasztevo neve

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

A panasz kivizsgalasdnak moddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma
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10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indokléssal arr6l, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevé a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

6. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgélas mddja:

Panasz fogado - — -
beosztésa: Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:




Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tdjékoztatasanak idopontja:

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Pécsi Mezészél Utcai Altalanos Iskola tantestiilete

elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Pécs, 2018. marcius 20.

Sziiloi Szervezet képviseldje

Wellisch Katalin
igazgato

Diakonkormanyzatot segité pedagogus



