PANASZKEZELESI SZABALYZAT




Panaszkezelési szabalyzat
Kapcsol6dé jogszabalyok

- 2013. évi CLX. trv. a panaszokrdl és a kozérdekii bejelentésekrsl

- 20111. évi CXIL. trv. az informavids onrendekezési jogrol és ainformacids szabadsdgrol

- 20/2012(VIIL.) EMMI rendelet a nevelési- oktatdsi intézmények miikodésérél és a
kdznevelési intézméynek névhasznalatirsl

- l.sz. melléklet a 20/2012.(VIIL.) EMMI rendelethez: A nevelési-okatatdsi intézmények
irattari terve és az iskolai zaradékok

- irattariterv

A szabélyzat személyi és térbeli hatalya.

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjsra
kiterjed.

A szabdlyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szablyzatst a székhelyén, a vezetdi irod4ban és honlapjan elérhet6vé, ill.
kozzéteszi.

Célja: az 6voda mitkddésével, tevékenységével, intézményi partnerekkel kapcsolatos panaszos
ugyek kezelésének, elbirdldsanak, kivizsgalasinak és a panasz jogorvoslatdnak eljarasi
rendjének szabalyozasa.

Célunk: a felmeriilt problémék, vitdk a legkorabbi idépontban, a legmegfelel6bb szinten
keriiljenek megoldasra, orvoslasra.

Az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a felmertilésekor azonnal jelzett panaszok
megkiilonbo6ztetés nélkiili kivizsgéldsa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan, a tovabbi
problémdk megakadalyozdsaval és ezzel mas partneri panaszok kezelésének kizariséval
keriiljenek végrehajtasra.

1. Panaszkezelés az 6vodis gyermekek illetve sziileik részére
1.1.A panaszkezelés menete:

A partner bejelentésének modja:

- sz0ban, személyesen
- irdsban (személyes 4tadassal, postai vagy elektronikus médon, ill. faxon)

Szébeli, személyes panasztétel:
hétf6to] —csiitortokig 890-1530
Postai uton, az intézmény cimére: 5430 Tiszafoldvar, Szondy V. ut 6/a

Elektronikus levélben: szondiovi0l (@gmail.com




1.2.A panasz fogadasa
A panaszt fogadhatja:

pedagogus

ovodatitkar

intézményvezet6-helyettes

intézményvezetd

akire a panasz vonatkozik

az intézményi SZMSZ-ben feltiintetett személy

A panaszkezelés fokozatai:

Konkrét esetben illetékes személy kezeli a problémat
Pedagogushoz fordulnak

Intézményvezetd-helyettes segit

A panasztevé kozvetleniil az intézményvezetdhoz fordul
Fenntart6 bevonésa (panasz jelentése, tovabbitasa)

1.3.A panasz kezelése és megvalaszolasanak rendje

1
2.

A panaszos probléméjaval az érintett személyhez fordul.

A panaszt felvevd személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak
elharitaséra, a probléma megnyugtaté lezérasdra, amennyiben ez lehetséges.

A panasz okat nem sikeriil elhritani, a panasz tényérél, koriilményeirsl tajékoztatni kell
az intézmény vezetdjét.

A panasz jogossagat, az ok4val kapcsolatos kortilményeket az intézményvezeté koteles
megvizsgalni, jogossiga esetén az ok elharitasardl intézkedni a panasz beérkezésétol
szamitott 5 munkanapon beliil. Amennyiben a panasz kivizsgéldsa hosszabb id6t vesz
igénybe, a bejelentésts] szamitott 10 munkanapon beliil értesiteni kell a panaszost, hogy
ugye folyamatban van, valamint az érdemi valasz id6pontjarol.

A panasz valosagtartalmat, a panaszt kivalto problémdanak nevelés-oktatésra gyakorolt hatasat
meg kell vizsgalni, ebbe az érintett feleket be kell vonni.

A panaszbejelentés kivizsgalasara szitkség esetén mas szakembert, intézményt is bevonhatunk.

Az eljéaréas az érintettek k6z6s helyzetelemzésére épiil, csak a legsziikségesebb esetben vonunk
be kiilsd szereplét a felmeriilt probléma megoldasara.

A kivizsgélast folytaté személy a rendelkezésre 4116 informacick alapjan a valésagos tényallast
megallapitja.



Nem jogos panasz esetén:

Amennyiben a panaszrdl kideriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezelé személy kozli a
panasztevovel 5 munkanapon beliil. Valaszadasaval egyidejlileg a probléma kezelésére tanicsot
ad, vagy segitséget nyujt a megoldasaban.

Jogos panasz esetén:

A panaszr6l hozott dontésrél és a szitkséges intézkedésrsl tajékoztatja a partnert.

A vélaszban a panaszos minden felvetett kérdésére teljeskorii vélaszt kell adni 30 napon beliil.

2. A panaszkezelés folyamata

2.1.A panaszkezelési eljaras folyamat abraja

panasztevd

érdemi
lgyintézésre
jogosult

panaszt felvevd

személy

vissza D a—

v

dontés

vélasz a

panasz-

irattar

tevének

2.2. A dontés lehetséges valtozatai:

a panasz elfogadasa
a panasz részbeni elfogadasa
a panasz elutasitdsa




2.3. Jogorvoslati lehetéség

A panasz elutasitdsa esetén a partnert irdsban tajekoztatjuk arrél, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatésaghoz, birésaghoz fordulhat.

3. Panasz nyilvantartasa

A panasszal kapcsolatos iratok megérzési ideje 5 év.

3.1. A panaszkezelési eljaras dokumentildsa
- szbbeli panaszokrdl nem kell jegyzékonyvet felvenni
- amennyiben a panasz helyben nem oldhaté meg, arrél problémaleirast kell késziteni
- apanaszkezelési eljdrast minden esetben irasban rogziteni kell (hitelesitett egyeztetések,
megallapodasok, emlékezteték)
- A dokumentumot az érdekelt felek alairasukkal hitelesitik.
- Megoldott probléma esetén jegyzdkényvben torténd rogzités sziikséges.

3.2. Dokumentacios elGirasok

A panaszokrél az intézményvezet vagy az intézményvezetS-helyettes , Panaszkezelési
nyilvantartast” kételes vezetni.

Panaszkezelési nyilvantarté lap ]

Sorszam:
Panasztétel idépontja. Panasztevd neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasinak médja (megfelelé alahizandd)
szobeli: személyes/telefon

irasbeli:postai levél/személyesen atadpott levél/e-mail
Panasz leirasa.

Panasz felvevd | neve: feliilvizsgélat médja:

beosztasa: kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(a kivizsgéléds soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirdsa.
A panasz orvoslaséra szolgal6 intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért Panasztevd tajékoztatdsanak iddpontja,
felelds személy neve: médja:




4. Panaszkezelés az alkalmazottak részére

Cél: az 6vodaban torténd munkavégzés soran felmeriils problémakat, vitdkat, a legkorabbi
idépontban, a legmegfeleldbb szinten lehessen megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban, vagy irasban eljuttatja a felelés, kompetens személyhez.

A felel6s kivizsgélja a legrovidebb idén beliil (3 munkanap alatt) a panasz jogossagat.

Nem jogos panasz esetén:

A felelds tisztdzza az tligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén:

a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és elfogadjék az

abban foglaltakat <> probléma lezérult

Amennyiben:

A megolddshoz tiirelmi id6 sziikséges

A panaszos és a felelds értékeli, hogy |

(1 hénap) a javasolt megoldds mennyire vélt be.
A probléma nem oldédott meg a Az intézményvezetd a fenntarté felé
felelGs, az intézményvezetd jelez.

kézremiikdésével

15 napon beliil az intézményvezetd a
fenntart6 képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt.

K6z0s javaslatot tesz a probléma
kezelésére

A fenntartdé képviselsje és az
intézményvezetd  egyeztetnek a

A megallapodast irasban régzitik

 panaszossal.

Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges,
I hénap utin kozosen értékelik,
mennyire valt be a javasolt megoldas

A probléma megnyugtatéan lezarult,
a megoldast irasban régzitik az
rintettek.

A panaszos nem fogadja el az
intézményvezet6, ill. a fenntart6i
javaslatot

Problémajaval a teriiletileg illetékes
Kozigazgatasi és Munkatigyi
birésaghoz fordulhat.

A jelen ,,Panaszkezelési szabalyzatanak” szabalyzat: 2023. 03.01 napjatél hatalyos.

A jelen ,,Panaszkezelési szabalyzat” hatalyba lépésével egyidejlileg a korabbi ,,Panaszkezelési
szabalyzat” hatélyat veszti.

A szabdlyzatot az érintetteknek meg kell ismerni és ezt a megismerési nyilatkozat alairasaval
igazolniuk kell.

Tiszafoldvar, 2023. 02. 22.
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