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Panaszkezelési szabalyzat

Panaszkezelés eljarasi rendje

A szabalyozas célja:

1.

N oo gk~ wDn

A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld
szinten ¢€s a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabélyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezeto és helyettese

A szabalyozasért felelds: intézményvezetd

Hataridd: a probléméahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozo6i, sziilék

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2019. szeptember 1.

Szabélyzat felllvizsgalata: 3 évente

Eljaras rend:

A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsdsorban ¢€s eldszor a ,,bepanaszolttal ,, kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés
szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl a
panaszost értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.x*

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
id6tartam utan (pl. 1 honap) az érintettek k6zOsen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a celra kijelolt dossziéban kell tartani.
Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat és

értékeli a megvalositast ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.
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A tevékenységek szintjei, l1épései

1. A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

I.szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusdhoz fordul
problémajaval.
e Az dvodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az ugyet; ha jogos, tovabbviszi az érintettek fele.

e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatdan zarul.
e Az o6vodapedagdgus tajékoztatja vezetot.
e Hataridé: max. 10 munkanap

e Felelds: 6vodapedagogus

Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezeto felé
e A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.

e Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.
e Hatarid6: 15 munkanap

e Felelds: intézményvezetd

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e A vezet6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldési javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
e Hatarido: 30 nap

e Felel6s: fenntarto

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

még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.
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2. Alkalmazottakra vonatkozo6 panaszkezelési eljarasi rend

I.szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleldséhez fordul az alabbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos vezetd, vezeto helyettes
kérdések

Neveléssel kapcsolatos kerdések vezetd, vezetd helyettes
Munkatigyi/munkajogi kérdesek Kozvetlen felettes, elrendel6
Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld
Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

o A felel6és megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az* igyet
a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes,* akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.
e Hatarid6é: 3 munkanap

e Felel6s: kozvetlen felettes

Il. szint: A témakor felelose kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelés vezetd
helyettes vagy vezetd felé.
e Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal €s az érintettekkel.
e Egyeztetést, megallapodést irasban rogzitik. Ha ez eredmeényes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.
e Hataridé: 10 munkanap

o Felelds: vezetd, vezetd helyettes

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi* javaslatot

tesznek a probléma kezelésére.
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e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

e Hataridé: 30 munkanap

e Felelds: fenntarto

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel él.

Az eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatarozzak meg.

Dokumentumok:
Kapcsolddo dokumentumok:
e SZMSZ
e munkakori leirasok

e iratkezelési szabalyzat
Elkésziilé6 dokumentum(ok):
e panaszgyijté dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birosagi hatarozatok
masolata
Békéscsaba, 2019. augusztus 31.
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