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ALTALANOS RESZ

Bevezetés

Az 6voda a dolgozok, sziilok, partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd,
atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl
sz016 szabalyzatat.

A szabélyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésenek, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé
valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi folyamatoknak.
Alapelvek

Alapkdvetelmény a felvetések gyors kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett
észrevételeket elemezzik, és ennek eredményeit felhasznaljuk. A panaszokat és a
panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében €s szabalyok

szerint kezeljik. A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek sorén fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt minél elébb

orvosolni kell.

A PANASZKEZELES MENETE

A bejelentés modjai:

- Szo6beli panasz

- [rasbeli panasz

A szabdlyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd, partnerek

A szabalyozasert felelds: intézményvezetd

Hataridé: a problemahoz rendelt

A szabalyzat személyi hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok, partnerek

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2023. szeptember 01.

Szabélyzat felllvizsgalata: 3 évente

A panasz kivizsgélasa és megvalaszolasa:

A szbbeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehet6 legrovidebb idon beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezeleésevel nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az 6voda a panaszrdl jegyzOkonyvet vesz fel, és annak masolati

példanyat személyesen kdzolt szébeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt



szobeli panasz esetéen megkdldi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozd
szabalyok szerint jarunk el.
irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal
kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a
kivizsgalas eredményérél telefonon vagy e-mailben is értesitést kildlnk.
PANASZNYILVANTARTAS

- A panaszokrol és az azok megoldasat szolgdlo intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

- apanaszos (intézmény/személy) adatait

- apanasz leirdsat, targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

- apanasz benyujtasanak idOpontjat és mod;jat

- apanasz orvoslasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indoklasat

- apanasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy
(ek) megnevezéseét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hataridejét

- akivizsgalas soran beszerzett informéacidkat és esetleges szakvéleményt
a panaszban megjeldlt igényrdl vald dontést

- apanasz megvalaszolasanak idépontjat és mod;jat

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb

informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)
- Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat hdrom évig archivaljuk,
ezt kdvetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és
elbiralasanak céljat szolgaljak. Felkésziiliink a regisztracidjara és megkezdddik a
panasz kivizsgalasa, a hianyzo informéaciok, szakvélemények stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacio6 rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz
lezarul és sor ker(l a dontéshozatalra.
A dontés lehet:

- apanasz elfogadasa
- panasz részbeni elfogadasa
- panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkildése koveti irasos formaban



(irdsban, faxon, e-mailben).
A PANASZKEZELES FOLYAMATA
A panasz benyujtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.
Eljaras rend:
- A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsésorban ¢€s el0szor a ,,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell Iépni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.
- Ha apanasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleld szintre,
errdl a panaszost értesiteni kell.

- A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.
- Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott

id6tartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

- A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
- A panaszokkal kapcsolatos dokumentécidt erre a célra Kijelolt dossziéban kell tartani.
- Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat

és értékeli a megvalositast, ill. szlikség esetén korrekcios javaslatot tesz és készit.

A tevékenységek szintjei, Iépései:

1. A sziil6kre vonatkozo6 panaszkezelési eljarasi rend
I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport évodapedagégusahoz
fordul problémajaval.

- Az dvodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az ugyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

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

- Az 6vodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hatéarid6: max. 10 munkanap
Felel6s: 6vodapedagdgus
II. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezeto felé

- A vezet6 egyeztet a panaszossal és az érintettel
- Az egyeztetest, megallapodast irasban régzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 15 munkanap



Felelds: intézményvezetd
[11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

- A vezet6 a fenntartdé bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kdzdsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

- Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan zarult.
Hataridd: 30 nap

Felelds: fenntartod

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

még a birésagi eljards van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

2. Alkalmazottakra vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

L. szint: A panaszos (dolgoz6) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az aldbbiak szerint:
Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdesek: vezetd

Neveléssel kapcsolatos kérdések: vezetd

Munkatigyi/munkajogi kérdések: Kdzvetlen felettes, elrendelé

Munkaszervezési kérdések: Kozvetlen felettes, elrendeld

Egyeéb kérdesek: Kozvetlen felettes, elrendeld

- A felelés megvizsgalja a panasz jogossdgat. Amennyiben nem jogos, tisztadzza az
ugyet

a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
- Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hataridd: 3 munkanap
Felelds: kozvetlen felettes
IL. szint: A témakor feleldse kozvetiti az irdsba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezetd felé.

- Vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
- Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6é: 10 munkanap
Felel6s: vezetd

[11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.



- A vezet6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozdsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
- Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap
Felel6s: fenntarto
IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel
¢l. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.
Kapcsol6dd dokumentumok:
- SZMSZ
- munkakori leirasok
- iratkezelési szabalyzat
Elkésziil6 dokumentum (ok):
- panaszgyiijté dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi hatarozatok
maésolata
JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitasa esetén az dvoda a panaszost irasban tajékoztatja arrol, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.
EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetGsége: titkari iroda

Nagydobos,2023.09.01. igazgato

nevelotestiilet nevében



