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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
Panaszkezelés eljarasi rendje

Hatalyos 2020. jalius 01-tdl

A szabalyozas célja:

1.
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A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld
szinten ¢€s a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabalyozas ¢érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezeto és helyettese

A szabalyozasért felelds: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2020. januér 1. Szabalyzat feliilvizsgalata: 3

évente

Eljaras rend:

A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsdsorban és elészor a ,,bepanaszolttal,, kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni 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 tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
iddtartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat és

értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.



A tevékenységek szintjei, 1épései

1. A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

I.szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a munkatarshoz fordul problémajaval.
* A munkatars megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza a
panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
* A munkatars tajékoztatja vezetot.
* Hataridé: maximum 10 munkanap

¢ Felel6s: munkatars

Il. szint: A munkatars tovabbitja a panaszt az intézmény vezetoje felé

* A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.

* Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoéan lezarul.

* Hatarid6: 15 munkanap

* Felelds: intézmény vezetdje

[1l. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
* A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kdzosen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
* Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan zarult.
* Hatarid6: 30 nap

¢ Felel6s: fenntartod

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

még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzdk meg.



2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

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

Gyermekekkel, hozzatartozoval, klienssel vezetd, vezetd helyettes
kapcsolatos kérdések

Szakmai kérdések vezetd, vezetd helyettes

Munkaiigyi/munkajogi kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld
Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendel6
Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

* A felelés megvizsgdlja a panasz jogossdgat. Amennyiben nem jogos, tisztazza
az iigyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

* Hatarid6: 3 munkanap

¢ Felelos: kozvetlen felettes

1. szint: A témakor felel6se kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelés vezetd
helyettes vagy vezetd felé.

* Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
* Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatoan lezarul.

* Hataridé: 10 munkanap

* Felelds: vezetd, vezetd helyettes

111. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.

* A vezet6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kzosen megoldasil javaslatot

tesznek a probléma kezelésére.




* Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
* Hataridé: 30 munkanap

e Felel6s: fenntarto

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

Az eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatarozzak meg.

Dokumentumok:
Kapcsoldodd dokumentumok:

e SZMSZ
*  munkakori leirasok

+ iratkezelési szabalyzat
Elkésziil6 dokumentum(ok):

* panaszgyiijtd dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi hatarozatok

masolata

Békéscsaba, 2020. janius 30.

Bogar Eva igazgat6



Megismerési nyilatkozat

1. szamu melléklet

A Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltakat 2020.07.01-én megismertem. Tudomasul veszem,

hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.
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