Panaszkezelési szabalyzat

A szabalyozas targya: Az intézmény alkalmazottai és partnerei (gyermek, tanuld, sziild,
kiilsé partner) részérdl felmeriilé panaszok egységes, atlathatd szabalyok szerint torténd
kivizsgalasa és kezelése.

A szabalyozas célja: A panaszként felmeriil problémak és konfliktusok gyors és szakszerii
megoldasa, a feltart hibak orvoslasa, az intézményi hatékonysag és a partneri elégedettség
novelése.

Alapelvek:

Az intézménybe jaré gyermekeket, tanulokat, sziileiket/gondviseldiket, valamint az
intézmény alkalmazottait panasztételi jog illeti meg. Kozosségek és egyének egyarant
tehetnek panaszt.

A panaszos problémajaval eldszor az érintett személyhez forduljon.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles,
illetve jogosult intézkedésre.

A panaszt kivaltd okokat és az azzal kapcsolatos koriilményeket az intézmény kivizsgalja.
A panasz jogossaga esetén az intézmény az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedik, az
érintettnek jogorvoslattal szolgal.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-rdl a gyermekek, tanuldk, sziileik és az alkalmazottak az
intézménybe torténd felvételkor tajékoztatast kapnak. A szabdlyzat nyilvanos, az
intézmény honlapjan is olvashato (www.kvi-pecs.hu / Dokumentumok).

Alkalmazasi teriilet: A szabalyzat az intézmény minden egységére vonatkozik, és kiterjed a
az intézmény szolgaltatasait jogszeriien igénybe vevokre is.

Vonatkoz6 jogszabalyok és intézményi dokumentumok:

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

2004. évi CXL. torvény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos
szabalyairol

2011. évi CXC. torvény a nemzeti koznevelésrol

0 20. fejezet: A kdznevelési intézmény miitkodésének rendje

0 25. fejezet: A koznevelés rendszerében hozott dontésekkel kapcsolatos szabalyok
0 27. fejezet: A gyermekek, a tanuldk kotelességei €s jogai, a tankotelezettség

0 42. fejezet: A sziil6 kotelességei és jogai

0 48. fejezet: A fenntartd kotelezettségei €s jogai

20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérol

és a koznevelési intézmények névhasznalatarol

0 2. fejezet: A nevelési-oktatasi intézmények miikodését meghatarozd dokumentumok
tartalmara, elkészitésére, alkalmazasara vonatkozé szabalyok

0 21. fejezet: A fegyelmi és kartéritési feleldsség

A Koch Valéria Iskolakézpont Hazirendje

2.14. Az eljarasinditas joga



Ha egy tanulot jogsérelem ért, valamely vele szemben hozott dontésbe nem nyugodott
bele, akkor 6, illetve kiskora tanul6 esetében gondviseldje, kezdeményezheti a
torvényben leirtak szerint ligyének feliilvizsgalatat.
12. A fegyelmi és az egyeztetd eljards

- Koch Valéria Iskolakézpont: Iratkezelési szabalyzat, Adatkezelési szabalyzat

A panaszkezelés menete:

1. Panaszbejelentés

Forma Mod Elérhet6ség

telefonon 72/514-190
Szobeli

személyesen Koch Valéria Iskolakézpont
’ személyesen atadott 7624 Pécs,
[rasbeli irat (itjan Tiborc u. 28/1.
levélben, postai iton
e-mailben iroda@dus.sulinet.hu

2. A panasz regisztralasa és iktatasa

e Szdban torténd panaszbejelentés esetén az intézmény megszolitott képviseldje (pl.
szaktanar, osztalyfonok) szoban tdjékoztatja az illetékes intézményegység-vezetot,
ha a panaszkezelés nem az 6 kompetencidja, a vezetd kérésére irdsos feljegyzést,
vagy jegyzokonyvet készit.

e A postai uton vagy e-mailben érkezd panaszos beadvanyokat a titkarsdgon iktatni
kell a beérkezés napjan. A személyesen benyujtott iratok atvételét igazolni, majd a
dokumentumot iktatni kell.

e Az intézményegység-vezetd dont a panasz tovabbitisarol, illetve az ligyintézd(k)
személyérol.

e Az iigyintéz6 koteles a panaszosnak minden beadvanyra irasban (e-mail) valaszolni
az irat atvételétdl szadmitott 5 munkanapon beliil, hogy az ligy érdemi intézése
elkezdddott.

3. A panasz Kkivizsgalasa gyermek/tanulé esetében, a panaszkezelés szintjei

e I. szint: A gyermek/sziil6 problémdjaval az 6vondt, a tanuld az oOrak kozti
sziinetben elsOsorban az tligyeletes nevel6t, az osztalyfonokot keresheti. Tanorakon
jelentkezd problémakat a tanitd, a szaktandr kezeli. Napkoziben, délutani
foglalkozasokon ado6dd panaszokat a napkozis neveldk, foglalkozast tartod
pedagogusok orvosoljak, hozzajuk kell fordulni. A panaszt felvevd személy sajat
hataskorben kisérletet tesz a panasz okéanak elharitasara.

e II. szint: Ha az 6vond, ligyeletes neveld, szaktanar, napkozis neveld, vagy a
foglalkozast tarté pedagégus nem kompetens a panasz kezelésében, illetve ha nem
sikeriil megoldania a problémat, akkor tovébbitja az dvodavezetOnek,
osztalyfonoknek.

e III. szint: Ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, azt kozvetiti az
illetékes intézményegység-vezetd felé, illetve amennyiben az osztalyfénok nem
tesz intézkedést a panasz kezelésére, kozvetlenill az intézményegység-vezetohoz
fordulhat a panaszos.



IV. szint: Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményegység-vezetd
jelzi a panaszt az intézményvezetonek. Nem megnyugtatd problémakezelés esetén a
tanul6/sziild az intézményvezetéhoz fordulhat.

V. szint: A probléma tovabbi fenndlldsa esetén a panaszos a fenntartotol kérhet
jogorvoslatot.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja annak az intézményegység-
vezetdnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés vezetd 8 munkanapon belill megvizsgdlja a panasz jogossagat, és
egyeztet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak bizonyul, a felelds vezetd irasban rogziti a probléma
megoldasahoz sziikséges intézkedést, ¢és errél t4jékoztatjia a panaszost.
Amennyiben a panaszos a tervezett intézkedést nem fogadja el, gy a problémarol
tajékoztatni kell az intézményvezetét, aki dont a tovabbi sziikséges
intézkedésekrol.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, egy honap utan
kozosen értékeli a panaszos ¢€s a felelds vezetd, hogy bevalt-e az intézkedés.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma még mindig fennall, tajékoztatni kell az
intézményvezetdt, aki dont a tovabbi sziikséges intézkedésekrol.

Amennyiben a tovabbi intézkedések sem hoznak eredményt, az intézményvezetd a
fenntart6 felé jelzi a problémat.

Az intézményvezeté15 munkanapon belill a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, és koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére, amelyet
irasban rogzitenek, és azt egyeztetik a panaszossal.

5. Dontéshozatal, intézkedés a panaszok kezeléséhez, tajékoztatas

Az 1, II. és III. szinten az érintettnek — ha kompetens annak megoldasaban — a
problémarol valo értesiilést kovetden azonnal meg kell tennie a megfeleld
intézkedéseket, illetve azt tovabbitania kell a kovetkezd szintre.

IV. szint: Az intézményegység vezetdk / az intézményvezetd 5 munkanapon beliil
megbeszElést kezdeményeznek az érintettekkel. Az egyeztetést kovetden
megteszik a megfeleld intézkedéseket.

Az intézmény a panasszal kapcsolatos dontéseit 30 napon beliil irasban kozli az
érintett tanuloval, sziilovel, alkalmazottal postai vagy elektronikus tton.

6. Panasznyilvantartas

A panaszokrol és az azok megoldéasat szolgadld intézkedésekrdl az intézmény

nyilvantartast vezet (melléklet: Panaszkezelési nyilvantartd lap), amely az alabbi

adatokat tartalmazza:

— apanaszos adatai

— apanasz leirasa

— apanasz benyujtasanak idépontja és modja

— a panasz orvoslasara szolgdlod intézkedés leirasa, elutasitds esetén annak
indoklasa,

— a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek) megnevezése, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hatarideje,



— a kivizsgalas sordn beszerzett informaciok ¢és esetleges szakvélemény,

— apanaszban megjelolt igényrdl valo dontés,

— apanasz megvalaszolasanak idOpontja és modja,

— a panaszkezeléshez kapcsolodd egyéb informacidk (pl. panasz oka,
gyakorisaga)

e Az irasbeli panaszokat — beleértve a szobeli panaszrol késziilt feljegyzést, vagy
jegyzokonyvet is —, tovabba az azokra adott valaszokat az intézmény harom évig
archivalja. Ezt kdvetden a panasszal kapcsolatos dokumentumokat selejtezni kell.

e A panasziligyi nyilvantartidsban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz
regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak.

e Az adatkezelésnek minden szakaszédban meg kell felelnie az adatkezelés céljanak.
Az adatok felvételének és kezelésének tisztességesnek és torvényesnek kell lennie.

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény tantestiilete, a Sziil61 Szervezet, valamint a
Didkonkorményzat véleményezte ¢és elfogadta.
Jelen szabalyzat 2017.09.01. napjatol hatélyos.

Pécs, 2017. marcius 31.

Englenderné Hock Ibolya
intézményvezetd



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve:

A panasz leirasa:

neve: Kivizsgalds modja:

Panaszt fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés, hatarido:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tdjékoztatasanak idépontja, modja:







