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A szabalyozas célja:

Az intézményekben torténd munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében esetlegesen
felmeriild problémak, vitak megfeleld szinten és a legkorabbi idopontban valdo megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese
A szabalyozasért felelds: intézményvezeto

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatilya Kiterjed: az intézmény dolgozdira és a sziilokre

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2018. majus 31.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

Az intézménnyel kapcsolatban allo gyermekeket, sziileiket/gondviseldiket, valamint az
intézmény dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az
intézmény vezetdsége koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni.

Panaszos iigyek esetén az a torekvésilink, hogy azokat az érintettek egymassal kézvetlentil
tisztazzak.

Amennyiben valakinek az intézmények szervezeti €s milkddési szabalyzataban foglalt
intézményi alapelveket és alapértékeket sértd viselkedés jut a tudomadsara, fliggetleniil attol,
hogy annak 6-e az elszenveddje vagy sem, koteles azt jelezni az intézmény vezetdje fele.

Eljaras rend:

- A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és eldszor a ,,bepanaszolttal” kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1€pni a panaszkezelés
szabalyzata szerint.

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

- A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

- Amennyiben a probléma megoldasahoz tlirelmi idére van sziikség, meghatarozott idétartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kdzdsen értékelik a bevalast.

- A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
- A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijel6lt dossziéban kell tartani.

- Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekcios javaslatot tesz és készit.



A tevékenységek szintjei, 1épései
1. A sziilokre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz
fordul problémajaval.

- Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza a
panaszossal az iigyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

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

- Az 6vodapedagdgus tajékoztatja vezetot.

Hatarid6: max. 10 munkanap

Felelds: 6vodapedagdgus

IL. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé
- A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.

- Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 15 munkanap
Felel6s: intézményvezetd
III. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.

- A vezet6 a fenntart6 bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

- Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hatarid6: 30 nap
Felel6s: fenntarto

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az iigy végig vitele
utan még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak
meg.

2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

. szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor felel6séhez fordul az alabbiak szerint:
Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd-helyettes

Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezet6-helyettes

Munkatigyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendel6



Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

- A felelés megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az ligyet 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.

Hatarid6: 3 munkanap
FelelOs: kozvetlen felettes

II. szint: A témakor felel6se kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelos vezet6
helyettes vagy vezet6 felé.

- Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal €s az érintettekkel

- Egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 10 munkanap
Felel6s: vezetd, vezet-helyettes
I1I. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

- A vezet0 a fenntart6é bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozésen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

- Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap
FelelOs: fenntarto

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdosagi
keresettel él. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje koteles
megvizsgalni az ligy tudomasara jutasatol kezdve 3 napon beliil kiteles egyeztetni a
panaszossal.

A panasz jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni vagy
intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megéllapodasra jussanak. Ennek
lehetséges formai: kozvetlen megegyezés az érintettekkel, mediacids folyamat elinditasa, ill.
fegyelmi eljaras kezdeményezése.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek irdsban rogzitik.

Ha a probléma a megéllapodas ellenére is fennmarad, a panaszos vagy képviseldje és/vagy az
intézményvezetd jelenti a panaszt a fenntart6 felé. A fenntartd csak olyan tigyekkel
foglalkozik, melyekben az intézmények mar dontést hoztak, 4m azzal az érintettek egyike
nem elégedett (fellebbezés) vagy pedig ennek ellenére a panasz tovabbra is fennall.



A fenntart6 az intézmény vezetdjének ¢€s az érintetteknek a bevondsaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, egyeztet a panaszt tevovel, kozds, irdsos javaslatot tesznek a
probléma kezelésére.

A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétol fliggden bevonhat mas
személyeket is a folyamat kezelésébe. Az intézmény vezetdje tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az
adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje kozvetleniil érintett, igy az adott ligyet az
intézményvezetés masik tagjdnak delegdlja. Amennyiben az ligy a fenntartohoz keriil, és ott
fennall a fenntartd képviseldjének érintettsége, ugy az ligyet a vezetéség mas tagjanak kell
atadni.

A panaszokrol az intézmény vezetdje ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni.

A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatos
eldirasokat.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat” meglétérdl az intézménybe 1épéskor a hazirenddel egyiitt
minden sziil6t és minden 4j dolgozot tajékoztatni kell.



Panaszkezelési nyilvantarto lap

panasztétel idopontja:

panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

kivizsgélas modja:

A panaszt fogado

beosztasa:

kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

a végrehajtasért feleld neve:

panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




