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Ullé Vires Huméin Szolgaltaté Kizpont, Ovoda és Kézponti Rendelé, Kozos
Igazgatasa Intézményében, Tagintézményeiben.

Ezzel egyidejiileg a 2019. 09.01-én hatilyba 1épé szabalyzat hatalyit veszti.
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1. A panaszkezelés eljarasi rendje

A szabalyozas célja: A munkavégzés sordn a sziilék, alkalmazottak, szolgaltatist igénybe
vevok korében keletkezd problémak megfeleld szinten és a legkorabbi idépontban vald

megoldésa.

A szabalyozasért felelds: igazgat6

A szabalyzat hatalya kiterjed: az intézmény munkavallaléira, valamint a jogviszonnyal bird
gyermekek sziileire, az intézmény szolgéltatisait igénybe vevokre.

A szabdlyzat feliilvizsgdlata: sziikség szerint, vagy a térvényi valtozashoz igazodva.

A panaszkezelés eljardsrendje:

* A panaszt, a vélt vagy valés problémét elsésorban &s el$szor a panasz benyujtdjaval kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell Iépni a
panaszkezclés szabalyzata szerint.

e Amennyiben a megbeszélés nem vezet eredményre, akkor tovédbb kell lépni a
panaszkezelési szabélyzatban megfogalmazott eljarasrend szerint.

e Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, a panaszkezelési eljarasrend szerinti
helyhez vissza kell helyezni a problémat, errdl a panaszost értesiteni kell.

& A panaszkezelés folyamatat legaldbb a IL szintt8] frisba kell foglalni.

e Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi idére van szitkség, meghatirozott
id6tartam utdn (pl. 1 honap) az érintettek k6zdsen ériékelik a bevalast.

* A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

¢ A panaszokkal kapcsolatos dokumentdci6, az erre a célra kijelslt dossziéban, az
igazgatdi /tagintézmény-igazgatoi iroddban talalhaté meg.

* Az igazgatd/tagintézmény-igazgat6 (6vodék esctében az igazgatohelyettes) ellendrzi a
panaszkezelés folyamatét, dsszegzi a tapasztalatokat és értékeli a megvalositast, és
szilkség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

2. A panaszkezelés szintjei, lépései

A. Sziilokre, az intézmény szolgdltatdsait igénybe vevokre vonatkozo panaszkezelési
eljdrdsi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport/személy
pedagogusahoz, idésgondozéjihoz, kisgyermeknevelijéhez, csaladsegité munkatiarsihoz,
fordul problémijival,

» A fent felsorolt munkavéllalé megvizsgélja a panasz jogossigat, lehetdség szerint a
panaszt kivalté okot tisztizza a panaszossal, amennyiben nem sikeriil megoldani 2
problémaét, akkor tovabbitja a panaszt az érintettek felé.

¢ Panasz esetén clsbdleges feladat, hogy egyeztetd megbeszéléseket folytassanak le az
érintettek, amennyiben ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarul.

e A munkavallal6 széban tajékoztatja vezetdjét.



Hataridé: 5 munkanap

Felelés: pedagdgus, idosgondozd, kisgyermekneveld, csalddsegitd munkatars

IL. szint: a pedagdgus, idésgondozo, kisgyermekneveld, csalidsegité munkatsirs tovibbitja
a panaszt a kizvetlen vezetdje felé (tagintézmény-igazgatd, intézményegység vezeto).

* A tagintézmény-igazgat6, intézményegység- vezetd egyezteté megbeszélést folytat a
panaszossal €s az ¢rintettel.

* Az egyeztetésrOl, megbeszélésrél irdsos feljegyzés késziil, melyben rogzitik a
megallapitasokat és a megallapodast a panasz megoldasaval kapcsolatban.

e Amennyiben a panasz ezen szintli kezelése eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 15 nap

Felel6s: tagintézmény-igazgato, intézményegység vezett.

IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy a tagintézmény-igazgaté, intézményegység vezetd
tovabbitja a panaszt az igazgaté felé,
e Az igazgatd, a tagintézmeény-igazgaté/ intézményegység vezetd bevondsival
megvizsgalja a panaszt €s kézdsen megolddsi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
» Az igazgato egyeztet a panaszossal, amirdl feljegyzés késziil. A feljegyzés tartalmazza
a panasz kezelésével kapcsolatos megallapitasokat, megoldasokat.
e Amennyiben a panasz igazgatdi szintli kezelése eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatdridd: 30 nap
Felelés: igazgato

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgaté tovibbitja a panaszt az intézmény
fenntartoja felé.

e A fenntart$, az igazgaté bevondsival megvizsgilja a panaszt és kézdsen megoldési
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o Fenntartdi egyezietés a panaszossal, a megéllapodast irasban rogzitik.

e Amennyiben a panasz fenntartéi szintli kezelése eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan zarult.

Hataridé: 30 nap
Felelds: fenntartd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az Ombudsmani Hivatal, illetve szocialis ellatds
esetében az intézményekben kifiiggesztett Ellatottjogi Képvisels felé

e Az eljarisokat jogszabdlyi el6irdsok hatarozzak meg.



B. Alkalmazottakra vonatkozod panaszkezelési eljdrdsi rend

L szint: A panaszos (munkavallalé) problémdjiaval a témakir feleléséhez fordul az

alibbiak szerint:

o Gyermekekkel/sziilékkel, ellatottakkal kapcsolatos figyek
Felelds: tagintézmény-igazgaté / intézményegység-vezetd.
» Neveléssel kapcsolatos kérdések:
Felelds: tagintézmény-igazgato / intézményegység-vezets.
o Munkaiigyi/munkajogi kérdések:
Felelds: igazgatd
o Munkaszervezési kérdések:
Felelds: tagintézmény-igazgatd / intézményegység-vezetd
o Egyéb kérdések:
Felelds: tagintézmény-igazgatd / intézménYegység—vezetii, igazgato.

A teriilet felelése megvizsgalja 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.

Hatéridd: 10 munkanap
Felelds: teriilet feleldse, felettes vezetd

11. szint: A témakdr feleldse az igazgatohoz fordul
e Az igazgatd, az igazgatOhelyettes, intézményegység-vezetd, tagintézmény-igazgatd
bevonasaval egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
e Az egyeztetést, megéllapodast irdasban rogzitik.
e Amennyiben ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 30 munkanap
Felelds: igazgatd, intézményegység-vezetd, tagintézmény-igazgato.

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgaté tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.

e Az jgazgatd a fenntarté bevonasdval megvizsgdlja a panaszt, kdzdsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

* Amennyiben ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hatdridé: 30 munkanap
Felelos: igazgat6, fenntart6



IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az Ombudsmani Hivatal, vagy Munkaiigyi

birésagi keresettel éL
* Az eljarasokat jogszabdlyi eldirdsok hatarozzak meg.

3. Az eljarasrendhez kapcsoléd6 dokumentumok:

Elkésziilo dokumentum(ok): Panaszkezelési nyilvantarté lap, intézményi adatfelvételi lap
amely tartalmazza a panasz leirdsdt, megoldésokat.

Egyéb dokumentumok: feljegyzések, jegyzbkonyvek, birdsagi hatdrozatok mdsolata, mas
tiggyel kapcsolatos dokumentumok (pl. orvosi zardjelentések, stb.)

Az intézmény éltal kibocsatott hatarozatokkal kapcsolatos panaszkezelés rendje a hatarozatban

szerepel.



4. Jogszabalyok, kapcsolodoé intézményi dokumentumok

2023. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kézérdek(l bejelentésekrol

2012.¢vi. L. torvény a Munka Térvénykdnyvérdl

1993, évi II1. torvény a szocidlis igazgatdsrol és szocidlis ellatdsokrol, -

1997. évi XXXI. térvény a gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol, -

381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrél, -

2011. évi CXII. torvény az informéciés 6nrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol, -
2009. évi CLV. térvény a mindsitett adat védelmérdl,

20/2012. (VIIL31.) EMMI- rendelet a nevelési- oktatasi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol.

20/2012. (VIIL.31.) EMMI- rendelet 1. melléklet: A nevelési- oktatasi intézmények irattari terve
2023.évi LII. térvény a Pedagogusok j életpalyajarsl

SZMSZ

Munkakdri leirdsok

Iratkezelési szabalyzat



5. Mellékletek

1. szamit melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

ikt.sz.:

Panasztétel idopontja: Panaszt tévo neve:

Panasz targya:

Benyujtott dokumentumok megnevezése:

Panasz rivid, tényszeru leirasa:

...............................

Név/ alairas




2. szamil melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

ikt.sz.:

INTEZMENYI ADATFELVETELI LAP

Panaszkezelé | Munkavillalé neve:

Nyilvantartasi
lapot
befogadé: alairasa:

munkakére/beosztisa:

Kivizsgilis modja:

Panaszkezelési
nyilvantarté lap
befogadasa,

tények megismerése a
benytjtott dokumentumok
alapjan,

érdekelt felekkel
lefolytatott tényfeltaro
megbeszélés.

Panaszkezelés szintjének megadasa: Kivizsgalas eredménye:
Intézményi:
¢ sikeresen lezarult
e csoportszinti » tovabbi intézkedés
» ighelyettes, intézményegység- sziikséges
vezetd, tagintézmény-igazgatod
szint II,
e igazgatdi szint III
o fenntartéi szint IV
Tovabbi sziikséges intézkedés leirdsa:
Végrehajtasért felelés neve A végrehajtas idépontja:




3. szim® melléklet
Megismerési nyilatkozat

A Panaszkezelési szabélyzatiban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban
foglaltakat a munkavégzésem sorin koteles vagyok betartani.

Ssz. Név Intézmény Kelt Alairas
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