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1. Altaldnos rész

A Szekszardi . Béla Gimnazium, Kollégium és Altalanos Iskola (Intézmény) a szervezeti és mikodési
szabalyzata, hazirendje és a pedagdgiai alapdokumentumok, valamint az éves munkaterv alkalmazasa
révén biztositja, hogy a folyamatok szabdlyozott keretek kozott miikodjenek, ezzel kiiszébdlve ki az
esetleges rendszerbeli hibakat. Folyamatosak a helyesbit6, megel6z6, ellenérz6 tevékenységek a
minél magasabb m(kodési szinvonalat célzé6 megel6zés, tokéletesités, fejlédés érdekében.

A minGségi hidnyossdagok megel6zése érdekében az Intézmény minden munkatdrsa felelés sajat
munkajaért. Koteles rdmutatni a hibakra, részt venni a hiba okanak felderitésében és a hiba
megsziintetésében. Az intézmény vezetGje és az illetékes terillet vezetGje felel6s minden
mindségromlast elGidéz6 tevékenység kivizsgdlasaért, a szlkséges javitdé intézkedés
kezdeményezéséért, azok megvaldsitasaért és ellenbrzéséért.

2. Helyesbit6 tevékenység

Amennyiben az Intézménynél rendszeresen el6forduld miikodésbeli, folyamatbeli hibdkat, eltéréseket
észlellink, helyesbit6 tevékenységet kell inditani.

Ilyen tevékenységet kell inditani a belsé fellilvizsgalatokon feltart jelentésebb rendszerhibak, illetve
reklamaciok, panaszok kivizsgaldsa sordn felmeriilt hibak esetében is. A felmeriilt probléma jellegétdl
fliggben elképzelhetd, hogy az adott intézményegységnél helyileg megoldhaté kérdésrél van szo, de az
is lehetséges, hogy altalanosithatd, az Intézményen bellil mas intézményegységet is érint6
problémardl van sz, vagy mas terileteken is felmeriilhet hasonld kérdés. (A probléma azonositasat
kovetden jeldlni kell, hogy milyen esetrél van sz4.)

Altaldnos érvényii (tobb teriiletet érintd) problémak esetén célszer(i az igazgatdé vagy az
igazgatdhelyettes beosztasu vezetS(k) koordinalasat kérni az intézményszintl, minden érintett altal



elfogadhaté megoldas eléréséhez. Ellenkez§ esetben az érintett felettes hatarozhatja meg a hibajavitd
/ helyesbit6 tevékenység végrehajtasaért felelés személyt (megbizott felels).

A hibajavito tevékenység megkezdésérél az érintett felettes déntést hoz, a vonatkozo bizonylat (1.sz.
melléklet) kidllitasaval.

A megbizott felel6s dontése alapjan sziikség szerint az intézmény munkatarsainak kozos
helyzetelemzésére, problémafeltardsara, a felmerilé oOtletek megvitatdsara kerilhet sor. Szilikség
esetén — az érintett terlletek bevondasdval — célszer(i 6sszehivni egy problémamegoldd csoportot.
Azonositani kell az észlelt nem megfelelGségeket, majd lehet&ség szerint fel kell tarni azok lehetséges
okait. A lehetséges okok koziil szakmai megfontolasok alapjan ki kell valasztani azt, amelyrél
legvaldszinlbb, hogy a probléma kivaltasaért felelés. Ez alapjan meg kell hatdrozni, hogy milyen
beavatkozd, javitd, fejleszt6 1épés(ek)re van sziikség

Sziikség esetén belsé oktatasokat kell tartani, hogy minden munkatdrs szamara ismertek és
alkalmazhatdk legyenek a hozott intézkedések.

Az egyes javito lépések elvégzésérdl feljegyzéseket kell készitenie a megbizott felelGsnek. A
feljegyzéseket az un. eltérés megdllapité jegyz6kényvekben kell régziteni (2. sz. melléklet). A
beavatkozads, javitds eredményét nyomon kell kbvetnie, at kell vizsgalnia.

Meg kell gy6z6dnie arrdl, hogy a hozott intézkedés hosszu tdvon képes megsziintetni az adott
folyamatban bekévetkezett hibdt és tartés minéségnévekedést eredményez.

Rendelkeznie kell a feljegyzésekben, hogy a bevezetett Iépések hatékonysagat mikor, milyen formaban
kell fellilvizsgalni, hogy biztosithatod legyen a folyamatos minGségjavitas és a fejlesztés hatékonysaga,
és megel6zhets legyen a hiba Ujra-el6fordulasa.

A helyesbit6, megel6z6 tevékenységek eredményérél a megbizott felel6snek tajékoztatni kell a
megbizdjat, azaz a felettes vezet6t. A helyesbit6, megel6z6 tevékenységek altaldnosithatd
eredményeirdl a felettes vezetének be kell szamolnia az Intézmény vezetGjének.

Az eljards soran kitoltott dokumentumokat a felettes vezet6 a beszamold sordn atadja az intézmény
vezetbjének.

3. Panaszok kezelése

Amennyiben az intézmény tanuldi, a didkok ill. gyermekek sziilei vagy a fellgyeleti szervek részérdél
esetlegesen elégedetlenség, reklamacid, panasz érkezik az Intézményhez, azt haladéktalanul ki kell
vizsgalni, és ha azt jogosnak taldltuk, Iépéseket lel tenni a hiba megsziintetésére az aldbbiak szerint:

Panaszként értelmezzilk azokat a felszdlaldsokat, észrevételeket, kifogasokat, stb. (tovabbiakban:
panasz), amelyek az oktatas-nevelés folyamataban keletkeznek, és 6sszefliggenek az iskolai munkaval.
Nem foglalkozunk tehat azokkal a panaszokkal, melyek nem tartoznak az iskolai folyamatokhoz (PI.
bolti lopas, tanuld viselkedése a jarm(ivon, stb.).

A panasz érkezhet

) szUl6, didk, pedagdgus, iskolai/kollégiumi dolgozé részérdl,

. a szlikebb és tagabb kornyezetbdl olyan személytdl, aki kbzvetleniil nincs kapcsolatban az
intézménnyel,

. az osztalyfénokhoz, a csoportvezet6hoz, az intézmény vezetSségének barmely tagjahoz, az

intézmény barmely dolgozdjahoz.

Nem foglalkozunk névtelen panaszokkal, vagy olyanokkal, amelyeknél a panasztevé nem vallalja neve
rogzitését. Ugyanakkor az intézmény minden dolgozéjara kotelezé a ,titoktartds”, ha a panasztevé
kéri, hogy adatai ne keriiljenek nyilvdnossagra.

Az iskola azon panaszok kivizsgalasaval foglalkozik, amelyek irdsban (a panaszos nevének, cimének
feltlintetésével) érkeznek, vagy hivatalos férumon (szil6i értekezlet, diakkozgytilés,



didkonkormanyzati vagy SZMK-megbeszélés, stb.) hangzanak el, vagy az intézmény vezetGit keresi meg
a panaszt tevé. A hivatalos férumon elhangzott panaszokat a hivatalos férum jegyz6kdnyvében le kell
jegyezni és a legrovidebb id6n belll jelezni kell az intézményegység/tagintézmény vezetSjének.

A panaszt az az dolgozé tovabbitja, aki az adott forumon az intézményt képviselte.

Torekedni kell arra, hogy a széban elhangzott panaszokat irdsban (3. sz. melléklet Beérkez6 panasz
kezelése c.) rogzitse az intézményegység/tagintézmény vezetGségének egy tagja. Ha ez nem
lehetséges, akkor az intézmény hivatalos képvisel6je emlékeztet6t vesz fel. Az emlékeztetSben is
szerepelnie kell, hogy

. mikor, ki vagy kik tették a panaszt,

. mi a panasz lényege.

A jegyz6konyvet a panasztevé aldirja és azonnal megkapja annak egy példanyat. Az emlékeztet6t 3
napon belll (tértivevényesen) az igazgaté elkildi a panasztevének.

A panaszt az intézményegység-vezet$/tagintézményvezet6 vagy megbizottja 30 napon belil
kivizsgdlja. Feltétlenll meghallgatja, és a megbeszélésrl készitett feljegyzésben rogziti annak a
személynek a véleményét, aki ellen a panasz érkezett.

A kivizsgalas eredményét ,jelentés panasz kivizsgalasarol” feljegyzésben 6sszegezi.

A panasztevGt — legkésGbb a kivizsgalds 30. napjan —irdsban értesiteni kell az eredményrél, az esetleges
intézkedésrdl. Az értesitésben meg kell jel6Ini a tovabbi jogorvoslat lehet6ségét is.

Amennyiben a panasz az Intézmény m(ikédési folyamatainak, munkatarsainak hibajara vezethetd
vissza, helyesbité vagy megel6z6 tevékenységet kell kezdeményezni.

4. Megel6z6 tevékenység

A helyesbité tevékenységeken felil a még el6 nem fordult, de potencialisan felmerilé eltérések
esetében is, a hibak Ujra-el6fordulasat megel6z6 tevékenységet kell inditani.

A megel6z6 tevékenység inditasat az illetékes vezetd kezdeményezi és koordinalja.

A megel6z6 tevékenységek kezelése a helyesbité tevékenységeknél leirt formalap (1. szamu melléklet)
és mddszertan alkalmazasaval torténik.

A feladat végrehajtasa kozben az alabbiakat érdemes megfontolni:

. Van-e olyan tevékenység, amely hasonlé ahhoz, amelyre a megel6z6 tevékenységet kidolgozzuk,
vagy kidolgoztuk? Ki kell-e erre is terjeszteni a mar kidolgozott modszert?

. Egyszer(sithet6-e a kapcsoldd6 adminisztracio?

° Automatizalhato-e, illetve érdemes-e automatizalni az adott tevékenységet?

. Sziikséges-e Uj, hatékonyabb ellen6rzési mddszer kidolgozasa?

° Kellenek-e Uj, vagy pontosabb utasitasok?

° MegfelelGek-e az eréforrasok?

A megel6z6 tevékenységgel kapcsolatban, ha ezt a feladat nagysdga megkoveteli, intézkedési terv
készithetd.

Szekszard, 2018. december 21.




1. SZ.MELLEKLET

HELYESBITO / MEGELOZO TEVEKENYSEG KOVETO
LAPJA

Eszlelt hianyossag / potencialis hibalehetdség / fejlédési cél:

Datum: ...... [ o] ... AlAITAS: ..o,

Javitassal / megelozéssel megbizott:

............................. hatarido: ....../ ..../ .....

Meghozott intézkedések:

A helyesbit6 / megel6zo tevékenység eredménye megfelelo:

O igen O nem

megbizo vezetd

A meghozott intézkedés feliilvizsgalata sziikséges:

........ [l




ELTERES Mg;:GALLAPiT(’)
JEGYZOKONYV

2. SZ.MELLEKLET

Sorszam: ..o

Vizsgalt teriilet:

Az eltérést (nem-megfeleléséget)
azonositotta: O JELENTOS W ENYHE

O ESzZREVETEL

A tapasztalt nem-megfelel6ség leirasa:

A megallapitasokat elismerem:

az eltérésben érintett alkalmazott

Sziikséges intézkedés(ek):

Hatarido: Felelos:

az eltérést azonositod
A hozott intézkedések

Q megfeleloek L tovabbi javitas sziikséges:







3. SZ.MELLEKLET

BEERKEZO PANASZ KEZELESE

Reklamalé/panaszt tevé fél: Datum: 200 ...... /i, VT

Beérkezett reklamacié/panasz leirasa:

A reklamaci6 kezelésével, kivizsgalasaval megbizott:  ...........cccooiiiiiiiiiii,

Dontés a reklamacié/panaszt tevo javitasi igényének jogossagarol:

| jogos M nem jogos
INAOKIAS: oo

Sziikséges / meghozott javito intézkedések:

Az ujboli elofordulast megakadalyozo intézkedések (amennyiben értelmezhetd):




A PROBLEMAT KIVIZSGALTAM, A MEGHOZOTT INTEZKEDESEKROL A PARTNERT
TAJEKOZTATTAM:
.......................................... datum: .......ocoveiieiieeie




