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I. Bevezets rendelkezések

1. Személyi hataly

Jelen panaszok &g kézérdekii bejelentések rendjérdl sz6l6 szabalyzat (a tovabbiakban:
panaszkezelési szabalyzat) személyi hatélya kiterjed:

1. Dudés Miklés Gérogkatolikus Két Tanitési Nyelvii Altal4nos Iskola és Alapfoky Miivészeti

2. Targyi hataly

A jelen panaszkezelési szabdlyzat alkalmazdssban — amennyiben térvény vagy rendelet
masként nem rendelkezik — a7 alabbi fogalmak az alabb; jelentéssel birnak:

1. A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiiléngsen bir6sagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A

panasz javaslatot is tartalmazhat,

A jelen panaszkezelési szabélyzat hatilya az intézmény nevels-oktats tevékenységével
kapcsolatosan ¢rkezé, az 1. illetve 2. pont hatdlya al4 tartozg bejelentésekre terjed ki.

A intézménynél foglalkoztatott alkalmazottak 3ltal tett, a foglalkoztatisukkal Osszefliggt
panaszra és kézérdeki bejelentésre a panaszokrdl és kozérdeki bejelentésekrdl szGl6 2013.

évi CLXV. torvény vonatkozo rendelkezéseit kel] alkalmazni.

3. Egyéb altalanos rendelkezések
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Jogszabélyi rendelkezés hatalyba 1épésének napjaval hatélyat veszti, helyébe a jogszabalyi
rendelkezés 1ép. Amennyiben a hatélyb_a I€pd jogszabalyra vonatkozg atmeneti szabélyok
akként rendelkeznek, hogy az uj Jogszabélyi rendelkezés csak a hatilyba lépést kévetden
indult eljérdsokban alkalmazanddk, gy a jelen pontban rogzitetteket ennek megfeleléen kell
alkalmazni.

2. A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan médon kel alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor Osszeegyeztethett legyen a hatalyos Jogszabalyi eléirasoknak.

3. Ajelen szabélyzatban foglaltak nem alkalmazhat6k, ha a bejelentés mas eljaras hatalya ala,

adott eljarasra irdnyadé szabélyok eléirnak = amelynek hatalya alatt a bejelentés elintézhets,

4. A bejelentt kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakro] lehet tajékoztatni: tortént- e
mar intézkedés g bejelentést kivizsgalasa érdekében; a bejelentés kivizsgalasa elgre
lathatéan mennyi idét vesy igénybe; sziikséges-e a bejelents szobel; meghallgatasa; a bejelentés
kivizsgalasarél milyen médon kap-e tajékoztatast.

5. Az intézményné] kdzérdekii bejelentések védett elektronikus rendszere illetve bejelents-
védelmi tigyvéd nem mik6dik.

6. A panaszost nem érheti hétrany a panasz vagy a kdzérdekii bejelentés megtétele miatt, kivéve,
ha nyilvanvalévi valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelents rosszhiszemtien, dénts
Jelentdségii valotlan informéciét kozolt és

* ezzel bﬁncselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utalé kériilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasra jogosult szerv vagy személy részére 4t kell
adni,

* alappal val6sziniisithets, hogy mésnak jogellenes Kkart vagy egyeb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatdsira Jjogosult
szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

7. A panaszos vagy a kozérdekii bejelents szemelyes adatai — az 1.3.6. pontban foglaltak
kivételével — csak a banasz vagy a kézérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytataséra hataskérrel rendelkezd szerv részére adhatéak 4t, ha e szerv annak kezelésére
torvény alapjan jogosult, vagy az adataj tovabbitasahoz a banaszos vagy a kézérdeki

bejelents egyértelmilien hozzajarult,

nem hozhatéak nyilvénossagra,



Dud4s Miklés Gordgkatolikus Két Tanitasi Nyelvii
Altalanos Iskola és Alapfoki Miivészeti Iskola

rrrrr

II. Panaszkezelésj rend

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az iskola dolgozbit panasztétel; Jog

illeti meg,

intézkedésre.

A panasz Jogossagat, az okdval kapcsolatos korilményeket a panaszt fogadé intézményi
alkalmazott kételes megvizsgalni.

Jogossdga esetén koteles az ok elharitas4val kapcsolatban intézkedni, vagy a panaszkezelés
magasabb lépcs6fokan 1éve személyénél intézkedést kezdeményezni.

A panaszokat és g banaszosokat megkiilonboztetés nelkil, egyenléen, azonos eljarasok

keretében és szabalyok szerint kel kezelni.
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szolgdl.

Az eljarasra jogosult szerv a panaszost meghallgatja, ha azt 4 Panasz vagy a kozérdeki bejelentés
tartalma sziikségessé teszi. A meghallgatasrg] Jegyz8konyvet kell késziteni, amely
Jjegyz8kényvre a 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85.§ (3) bekezdésében foglaltakat kel]

A panasz elbirildsa Soran -—amennyiben a Szervezeti és miikédési szabalyzat mésként nem
rendelkezik— az intézmény vezetbje jar el. Az intézmény vezetdje a kisebb sulyt iigyek
elintézését egyedileg az intézménynél vezetd megbizatissa] rendelkezd, pedagégus
munkakérben fo glalkoztatott alkalmazottra delegélhatja,

1. Formalis Panaszkezelési eljaras

A panaszkezel$ felé a Panasztevok panaszaikat megtehetik:
® személyesen
* telefonon (06-42- 999420)
* irasban (4326 Miariapécs, Kossuth tér 10.)
* elektronikusan (puspokdudasmiklés@gmaﬂ.com)

A panaszok kezelése — 4 panasz targyat6l fliggben — az alkalmazottak, a pedagégusok, az

osztalyfénék, az intézme’nyvezeté-helyettesek, illetve intézményvezets hatdskérébe tartozik.

2. A panaszkezelés lépesdfokai

Panasz tovabbitasirsl a bejelent6t tajékoztatni kell.
1. Konkrét esetben eljaro személy kezeli a problémat, Vagy az osztalyfénskhoz forduy].
2. Az osztalyfénsk kezeli a problémaét, vagy az inte’zményvezet(’i—helyettesekhez fordul,
3. Az intézményvezet6-helyettesek kezelik a problémit, vagy az intézményvezetshsz
fordulnak,
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4. A panasztevo kézvetleniil az intézményvezetShoz fordul.
A, Panaszkezelési szabalyzat”-ré] az iskoldba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulét,

szlileiket, és minden Uj dolgozét tajékoztatni kell.

A) Panaszkezelés tanulg esetében
1. szint
A panaszos a probléméjaval az érintett
1. alkalmazotthoz,
2. pedagégushoz,
3. osztalyfénokhoz fordul.
A panaszt fogadé aznap vagy mésnap megvizsgélja a panasz jogossagit, amennyiben az nem

Jogos, akkor tisztizza az ligyet a panaszossal.

panaszkezelési  szinti szemé€ly (az illetékes osztalyf6nék, intézme’nyvezeté-helyettes,
intézményvezeté) jelenlétét a megbeszélésen.
Ha az egyeztetés/megbeszélés eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezdrul,
Amennyiben a panaszt nem sikeriil megoldani,
* 4 panaszos probléméjsval az osztalyfénskhéz illetve a fels6bb panaszkezelési szint(i
szemé€ly felé fordulhat.

¢ apanaszt fogado6 kdzvetiti a panaszt a fels6bb panaszkezelési szintli személy felé,

2. szint
A panaszos és az érintett panaszt fogad6 a problémaval a

1. munkak6zdsség -vezetdkhsz

2. intézményvezetc’i-helyettesekhez

3. intézményvezetShsz fordulhat,
Mivel hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartisa kételezé, ezért a panaszost a 2. szinten
panaszt fogadd az 1. szinten lévg panaszfogadbhoz irdnyithatja.
Amennyiben az 1. szinten panaszt fogad6té] érkezik a panasz, a panaszt fogado 3 munkanapon
beliil egyeztet a panaszossal.
Jogos panasz esetén g panaszt fogadé egyeztet az crintettekkel - kérheti a fels6bb
panaszkezelési szintii személy (intézményvezet6-helyettes, inte’zményvezeté) Jjelenlétét a
megbeszélésen.
Az egyeztetés eredményes, ha a széban vagy irdsban rogzitett cgyeztetést, megallapodast

4 panaszos €s az érintettek és elfogadjak,
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Amennyiben a probléma megoldasshoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn az.
crintettek kSzosen crtékelik a bevalsst,
Amennyiben a Panaszt nem sikerij] megoldani,

® apanaszos képviselsje problémajaval a fenntart6 képviselsje felé fordulhat.

elkésziti a beszamol6jst az éves értékeléshez.

B) Panaszkezelés sziilo, gondviseld, nevelssziilg esetében
1. szint
A panaszos problémajsval az

1. érintett alkalmazotthoz, pedagégushoz, ill. az

2. osztalyf8nskhz fordul.

Jogos panasz esetén 4 panaszt fogadé cgyeztet az érintettekke] - kérheti a felsgbb
panaszkezelési  szint( személy (az illetékes 0sztalyfonsk, intézményvezeté-helyettes,

inte’zményvezeté) Jjelenlétét a megbeszélésen.

Amennyiben a panaszt nem sikerii] megoldani,
® apanaszos problémdjaval a felsgbh Panaszkezelési szinti személy felé fordulhat.

* apanaszt fogadd kézvetiti a banaszt a fels6bb panaszkezelési szint(; személy felé.

2. szint;
A panaszos és ay €rintett panaszt fogadé a problémaval az
1. intézményvezet6-helyettesekhez

2. intézményvezet(’ihc'iz fordulhat.
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Amennyiben 3 probléma megoldaséhoz tirelmi idg sziikséges, 1 hénap idétartam utan az
crintettek kozésen crtékelik a beval4st.
Amennyiben a Panaszt nem sikerii] megoldani,

® apanaszos probléméjaval a fenntart képviselsje fels fordulhat.

panaszt, k6z4s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart$ képviselsje Cgyeztet a panaszog képviselsjével, amit szoban vagy frishan
rogzitenek,

4. szint

A panaszos bejelenti panaszat a7 oktatdsi jogok biztosa felé,

5. szint

Az ligy végig vitele utdin még a birésagi lehet6ség van hatra, Az eljarésokat Jogszabalyi

el8irasok hatarozzak meg.

A folyamat gazdéja az intézményvezeté, aki a tanéy végén ellendrzi a banaszkezelés folyamatat,
0Osszegzi a tapasztalatokat, Hg sziikséges, elvégzi a korrekcigt az adott 1épésnél, &g elkésziti a

beszdmoléjat az éves értékeléshez.

O) Panaszkezelés alkalmazottak esetében

1. szint

annak a teriiletnek, ahol g probléma felmeriilt.
A felelés megvizsgilja 3 munkanapon belii] 3 panasz jogossigit. Ha 3 banasz nem jogos,

akkor a felelgs tisztdzza az ligyet a panaszossal,
-8-
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megvizsgilja a panaszt, kdz9s javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezutén, a fenntart6 képviselgje, az intézményvezets cgyeztetnek g Panaszossal, a

”rr

1. Dokumentéciés eléirasok

A panaszokré] az intézményvezet('i-helyettesek » Panaszkezelési nyilvantartds - kotelesek
vezetni (1.sz. melléklet), melynek a kévetkezg adatokat kel] tartalmaznia:

A panasz tételének id6pontja

A panasztevé neve

A panasz leirsa (amennyiben a Panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az mtézmény nevében fogads személy neve, beosztasa

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

1

2

3

4

5. A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye
6

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelss személy neve
8

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja

-9._
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I1. Ha a banasztevs 3 tajékoztatdshan foglaltakat nem fogadja el, a jegyzc’ik()'nyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendS(k)rél,

A dokumentumok és bizonylatok rendje

Kitolts/
készitg

Bizonylat
megnevezése

Masolatot kap

Panaszkezelési Panaszos

Nyilvéntarts Lap

Feljegyzések Panaszos
Az eljarasra Jogosult szerv 3 vizsgélat befejezésekor —a mindsitett adat, informécis

kivételével g megtett intézkedésrg] vagy annak mell6zésérg] — az indokok megjel6léséve] — 5

kell felvenni, amely jegyzc’ikc’jnyvre a 20/2012. (vIIL 31.) EMMI rendelet 85,
§(3) bekezdésében foglaltakat kel alkalmaznj.

A panasz, alapjan -- ha alaposnak bizonyu] — gondoskodni ke]]
® ajogszerti allapot helyreélliteisérél, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérsl,
* afeltart hibak okainak megsziintetésérgl,

® azokozott sérelem orvoslasardl

-10-
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Iv. Dokumentumok, jogszabalyok

SZMSzZ

Munkakéri leirasok

Iratkezelési szabalyzat

20/2012. (VIIL31 -) EMMI rendelet

2011. évi CX11. torvény az onrendelkezési jogrol és az inform4cio szabadsagrol

2011. évi CXC. torvény a nemzeti kdznevelésrs]
V. Zir6 rendelkezések

A szabalyzat hatélya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozéjéra, tanuldjara, a szijlgk
kozosségére. Jelen szabélyzat és annak melléklete 2020. &y szeptember ho 1. napjan 1ép
hatdlyba,

tajékoztatja.

Miériapécs, 2019, Szeptember, 01,

Orosz Istvanné
nfézményvezets

-11-
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1. sz. melléklet

Panaszkezelési N yilvantarté Lap

Panasztéte] idépontja:

Panasztevs neve:

Panasz leirasa:

Kivizsgalas médja:

beosztisa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panaszteve tajékoztatisinak id6pontja:

-12.



