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A panaszkezelés eljarasi rendje

A szabalyozas célja:

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

A szabalyozés érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese, tagovoda
vezetok, sziilok, gyermekek

A szabalyozasért felelds: igazgato

Hatarid6: a probléméhoz rendelt

A szabalyzat hatdlya: az intézmény munkavallaloi, sziilok

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2019. szeptember 01.

Szabalyzat feliilvizsgalata: sziikség szerint vagy torvényi valtozashoz igazitva

Eljaras rend:

rrrrr

tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

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 legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz 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 a vezetdi
irodaban Kell tartani.

Az igazgatd és oOvodak esetébenaz igazgatOhelyettes ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat és értékeli a megvaldsitast, és sziikség esetén

korrekcids javaslatot tesz és készit.
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A panaszkezelés szintjei, 1épései
I. A sziilokre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagogusahoz
gondozojahoz /védénd, bolcsddei neveld, csaladsegitd, gondozoénd/ fordul problémajaval.
e Az o6vodapedagdgus, gondoz6d megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem
jogos, tisztazza a panaszossal az tigyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel €s a panaszossal; ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan zarul.
e Az o6vodapedagdgus, gondozo szoban tajékoztatja vezetot.
Hatarid:10 munkanap

Felelds: 6vodapedagdgus, gondozo

I1. szint: Az 6vodapedagogus, gondozo tovabbitja a panaszt az intézményegység-vezetdje felé.
e Az intézményegység-vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.
o Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul
Hataridd: 30 nap
Felel6s: intézményegység-vezetd

I11. szint: Az intézményegység-vezetdje tovabbitja a panaszt az igazgaté felé.

e Az igazgato egyeztet a panaszossal €s az €rintettel,
e az egyeztetést, megallapodast irdsban régzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 30 nap
Felel6s: igazgato

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgaté tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

e Az igazgatd a fenntartd bevondsdval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.
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Hataridd: 30 nap
Felel0s: fenntartd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé
e Azeljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.
2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

l.szint: A panaszos (munkavallald) problémajaval a témakor feleldséhez fordul az alabbiak

szerint;

o Gyermekekkel/sziilokkel, ellatottakkal kapcsolatos iigy: intézményegység-vezetd,
tagdvoda-vezetd.

e Neveléssel kapcsolatos kérdések intézményegység-vezetd, tagovoda-vezetok.

e Munkaiigyi/munkajogi kérdések kozvetlen felettes, munkaltato.

e Munkaszervezési kérdések kozvetlen felettes, elrendelo.

o Egyéb kérdések kozvetlen felettes, elrendeld.

A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza 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 megnyugtatoan lezarul.

Hataridé: 10 munkanap

Felel6s: kozvetlen felettes

[1. szint: A témakor felelése az intézményegység-vezetdhoz fordul
e Intézményegység-vezetd, vagy a tagdévoda-vezetd egyeztet a panaszossal €s az
érintettekkel.
o [Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 30 munkanap

Felelds: intézményegység-vezetd, tagovoda-vezetd
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II1. szint: A témakor feleldse az igazgatohoz fordul.
e Azigazgato egyeztet a panaszossal és az érintettekkel,
e az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap
Felel6s: igazgato
IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgato tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e Az igazgatd a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartdoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap

Felel6s: fenntartod

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

e Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatdrozzak meg.

Az eljarasrendhez kapcsolddo dokumentumok:

e SZMSZ
e munkakori leirasok
e Adat és iratkezelési szabalyzat

e Panaszkezelési szabalyzat
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MEGISMERESI ZARADEK

Az intézményi Panaszkezelési Szabalyzatot megismertem, és azt az Ullé Varos Human
Szolgaltatdo Kozpontra vonatkozoan alkalmazom.

U116, 2019. szeptember 01.

Szab¢ Katalin Ildiko
igazgato

Ul18 Varos Human Szolgéltaté Kozpont
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MELLEKLET

Elkésziil6 dokumentum(ok): Panaszkezelési adatlap, mely tartalmazza panasz leirasat,
megallapodasokat, feljegyzéseket, birosagi hatarozatok masolata

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap ikt.sz.:

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve Panasztevo tajékoztatdsanak
id6pontja:




