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L. Panaszkezelési rend:

e Az iskoldba jaré gyermekek sziileit/gondviseldit, valamint az iskola munkavéallal6it
panasztételi jog illeti meg.

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

e A panasz jogossagat, azzal kapcsolatos koriilményeket az igazgaté kiteles megvizsgalni.

e Jogossdga esetén kiteles az ok elharitdsdval kapcsolatban intézkedni.

o A ,Panaszkezelési szabdlyzat”-rol az iskolaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden uj
sziilot, és minden wj dolgozot tajékoztatni kell.

IL. A szabalyozas célja:

A munkavégzés soran a sziilék, alkalmazottak korében keletkezé problémak megfelelé
szinten és a legkorabbi id6pontban valé megoldasa.

A szabdlyozas érintettjei: alkalmazotti kor

A szabdlyozasért felelds: igazgatd

Hatarido: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatdlya: intézmény munkavallaléi, sziilok

A szabdlyzat hatalyba lépésének ideje: 2020. szeptember 1.

Szabadlyzat feliilvizsgalata: 3 évente

III.  Eljaras rend:

1. A panaszt, elsGsorban és el6szor a panaszt tevével kell tisztazni. Amennyiben ez nem
vezet eredmeényre, akkor tovabb kell 1€pni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

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

3. Amennyiben a probléma megoldasédhoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
id6tartam utan (1 hénap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

4. A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

5. A panaszokkal kapcsolatos dokumentacidét erre a célra kijelolt iratgyijtében kell
tartani.

6. Az igazgaté ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megvaldsitast illetve sziikség esetén korrekeiés javaslatot tesz és készit.

IVv. A panaszkezelés lépcesofokai:

1. A konkrét esetben eljaré személy (pedagdgus) kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz
fordul.
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2. Az igazgaté kezeli a problémat.

4. A panasztevé a fenntartéhoz fordul.

V. Formalis panaszkezelési eljaras:

A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (06-69/311-902)

e irasban (7700. Park u.1.)

e elektronikusan (parkmohacsiskola@pecs.egyhazmegye.hu)

e apartneri elégedettségi mérésre szolgal6 kérdéiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — a pedagdgus, az igazgat6 vagy a fenntartd
hataskérébe tartozik.

VI. A tevékenységek szintjei, 1épései:

A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljdrdsi rend

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések: igazgato, pedagbégus

Neveléssel kapcsolatos kérdések: igazgatd, pedagogus

1. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a pedagégusahoz fordul
problémajaval.

e A pedagdgus megvizsgalja a panasz jogossiagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza a
panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

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

e A pedagdgus tijékoztatja vezetot.

e Hatérido: max. 10 munkanap

o Felel6s: pedagdgus

2. szint: A pedagdgus tovabbitja a panaszt az igazgato felé

e A vezetd egyeztet a panaszossal €s az érintettel

e Az egyeztetést, megallapodast irdsban rdgzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

e Hatérid6: 15 munkanap

o Felel6s: igazgato

3. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgatoé tovabbitja a panaszt a fenntartoé felé.

* Az igazgatd a fenntarté bevonasaval megvizsgilja a panaszt és kdzdsen megoldasi
Jjavaslatot tesznek a probléma kezelésére.
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Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban régzitik. Ha
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.

Hatarido: 30 nap
Felelds: fenntarto

Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

1. szint: A panaszos (munkavéllald) problémajival a témakor feleldséhez (pedagdgus,
igazgato) fordul az alabbiak szerint:

Gyermekekkel, sziildkkel kapcsolatos kérdések: pedagogus, igazgato, fenntarto
Neveléssel kapcsolatos kérdések: igazgatd, fenntarto
Munkaiigyi/munkajogi kérdések: igazgatd, fenntart6d
Munkaszervezési kérdések: igazgato

Egy¢b kérdések: igazgato

2. szint: Az egyeztetés elinditasa a panaszossal.

Igazgaté 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

Egyeztetést, megéllapodést irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap id6tartam utdn
kozosen értékeli a panaszos és a igazgato a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg, akkor 15 munkanapon beliil
az intézményegység igazgatéja a fenntarté Képviseléjének bevondsaval
megvizsgalja a panaszt, k6z06s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.
Ezutdn, a fenntartd6 képviselje, az igazgatdé egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap
idotartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatirozzak meg.

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

Az igazgatd a fenntarté bevonasaval megvizsgilja a panaszt, k6z6sen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

Hatarid6: 30 munkanap

Felelds: fenntarto
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Az igazgat6, a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 5sszegzi a tapasztalatokat. Ha

sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamol6jat az éves
értékeléshez.

Tanulora vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

» A panaszos probléméjaval az osztalyfénékhoz fordul.

e Az osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, akkor tisztdzza az {igyet a panaszossal.

» Jogos panasz esetén az osztalyfénSk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtatéan lezarul.

» Abban az esetben, ha az osztalyfénsk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a
panaszt azonnal az igazgato felé.

e Azigazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

» Az egyeztetést, megallapodést a panaszos és az érintettek szdban v. irdsban rogzitik és
elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

« Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utan

az érintettek k6zoOsen értékelik a bevalast.

» Haaprobléma ezek utén is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarté
felé.

« Az iskola igazgatdja a fenntarté bevonasival 15 munkanapon belill megvizsgalja a
panaszt, k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

» A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

« A folyamat gazd4ja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél,

és elkésziti a beszdmolojat az éves értékeléshez.

VII. Dokumenticios eldirdsok:

A panaszokrdl az igazgaté , Panaszkezelési nyilvintartas®-t koteles vezetni, melynek a
kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja:
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11.

A panasztevé neve:

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

A panasz kivizsgalasanak médja, eredménye:

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye:

Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve:

A panasztevd tdjékoztatasanak id6pontja:

Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma:

. Irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a t4jékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el.
Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teend6rol.

VIII. Dokumentumok, jogszabalyok:

SZMSZ

munkakdri leirdsok

iratkezelési szabalyzat

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

2011. évi CXILI. toérvény az o6nrendelkezési jogrol és az informacié szabadsagrol
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IX. Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztev6 neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalds méodja:
Panasz fogadd
8 beosztésa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a Park Utcai Katolikus Altalanos Iskola nevel6testiilete

elfogadta.

\
b Adae
Gratz Adamné
igazgato

Mohacs, 2020.09.01.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet megismerte és a Didkonkormanyzat véleményezte.

Mohacs, 2020. szeptember 1.

DOK képviselsje



