A Bodajki Altalanos Iskola panaszkezelési eljarasrendje az iskola
tanuloi részére

Célja:

- hogy a tanul6t érintd felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi idopontban, a

legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

A panaszkezelési eljaras folyamatabraja:
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A folyamat leirasa

l. szint

1.
2.

A panaszos problémadjaval az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatdan lezarul.

Il. szint

4.

9.

Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgatd/ tagint. vez felé.

Az igazgato/ tagint. vez 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az €rintettek szoban v. irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldéasahoz tiirelmi id9 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az érintettek kdzosen
értekelik a bevalast.

szint

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

Az iskola igazgatoja/ tagint. vez a fenntartdé bevonasaval 15 napon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarto egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes/ tagint. vez, aki a tanév végén ellendrzi a

panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az

adott lépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



Felelosségek és hataskorok

Felelos Erintett Informalt
2. | Osztalyfonok A panasz alanya Panaszos/képviseldje
3. | Osztalyfénok A panasz alanya Panaszos/képviselGje
4, | Osztalyfonok Panaszos/képviseldje Igazgato tagint. vez
5. |Igazgatd/tagint. vez. Panaszos/képvisel6je Osztalyfonok
6. |Igazgatd/ tagint. vez Panaszos/képviseldje Osztalyfonok
A dokumentumok és bizonylatok rendje
A bizonylat Kitolto / Megorzési | Megorzési Masolatot kap
megnevezése készito hely ido
6. |JegyzOkonyv Iskolatitkar | Iktato Végleg Panaszos képviseldje
9. |Feljegyzés Fenntart6 | Iktato Végleg Panaszos képviseldje

A folyamatszabdlyozast készitette:

Mihalik Ferenc igazgato




A Bodajki Altalanos Iskola panaszkezelési eljarasrendje az
intézménnyel érintett sziilok részére

Célja:

- hogy a sziil6t érint6 felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban, a

legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.
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A folyamat leirasa
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A panaszos problémajaval az osztalyfénokhoz fordul.
Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatdan lezarul.

Il. szint
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Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgatd/ tagint. vez felé.

Az igazgat6/ tagint. vez 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az €rintettek szoban v. irdsban rogzitik és
elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldéasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idOtartam utan az érintettek kdozdsen
értekelik a bevalast.

szint

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

Az iskola igazgatoja/ tagint. vez a fenntartd bevonasaval 15 napon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarto egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes / tagint. vez, aki a tanév végén ellenérzi a

panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az

adott lépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



Felelosségek és hataskorok

Felelos Erintett Informalt
2. | Osztalyfonok A panasz alanya Panaszos/képviseldje
3. | Osztalyfénok A panasz alanya Panaszos/képviseldje
4, | Osztalyfonok Panaszos/képviseldje Igazgato/ tagint. vez
5. |Igazgatd/ tagint. vez Panaszos/képvisel6je Osztalyfonok
6. |Igazgatd/ tagint. vez Panaszos/képviseldje Osztalyfonok
A dokumentumok és bizonylatok rendje
A bizonylat Kitolto / Megorzési | Megorzési Masolatot kap
megnevezése készito hely ido
6. |JegyzOkonyv Iskolatitkar | Iktato Végleg Panaszos képviseldje
9. |Feljegyzés Fenntart6 | Iktato Végleg Panaszos képviseldje

A folyamatszabdlyozast készitette:

Mihalik Ferenc
igazgato




A Bodajki Altalanos Iskola panaszkezelési rendje az alkalmazottak részére
- folyamatszabalyozas -

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen

felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

Panaszleiras

A panaszkezelési eljaras folyamatabraja:
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A folyamat leirasa
. szint

1.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. Az adott teriiletek feleldseit a feleldsségi
matrix tartalmazza.

L. szinten a felel6s megvizsgalja 3 napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogziti és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult,
rogzités feljegyzésben. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges,

1 honap idétartam utan kozosen értékeli a panaszos €s a felelos a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felel6s, se az igazgato /

tagint. vez kdzremitkddésével, akkor az igazgatd/ tagint. vez a fenntartd felé jelez.

Il. szint

6.

15 napon beliil az iskola igazgatoja/ tagint. vez a fenntarto képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan a fenntarto képviselGje, az igazgatd/ tagint. vez. egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a
megoldast irasban rogzitik az érintettek.

szint

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birdsdghoz, akkor most mar

csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes/ tagint. vez, aki tanév végén ellendrzi a

panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az

adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.



Felelosségek és hataskorok

Felelos Erintett Informalt
1. Panaszos Felelds -
2. Felelos Panaszos Igazgato
3. FelelOs Igazgatd/panaszos -
4, Felelos Panaszos Igazgato
o. Igazgato Panaszos Fenntart6
6. Fenntart6 képviseldje Igazgatod/panaszos -
7. Fenntart6 képviseldje Igazgatd/panaszos -
A dokumentumok és bizonylatok rendje
A bizonylat Kitolt6/ készité Megorzési | Megorzési | Masolatot kap
megnevezése hely idé
1. | Felelésségi matrix | ,,Biztonsagos int.” | Min. kézikonyv 5¢év Mk., igazgato,
min. kKor alk-i k6zosség
2. | Panaszlevél irads Panaszos Iktato végleg Igazgato
4. Feljegyzés Felelds ,»panasz 5¢év Erintettek
dosszié”
5. Feljegyzés Igazgato Iktato Végleg
6. Javaslat Fenntarto Iktato Végleg Panaszos
képviseldje
7. Feljegyzés Fenntarto Iktatod Végleg Panaszos
képviseldje
10. | Bir6sagi hatarozat Munkatigyi Iktatod Végleg Panaszos,
Birdsag igazgatd

A folyamatszabalyozast készitette:

Bodajk, 2017. augusztus 24.

Mihalik Ferenc

igazgato




