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1 Bevezetés

Az intézménnyel kapcsolatban all6 gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban allo személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény
koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossdgat, az okéaval kapcsolatos
koriilményeket az intézményvezetd / tagintézményvezetd koteles megvizsgalni, jogossaga
esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

1.1 A szabalyzat célja

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

A szabalyozas érintettjei

Az alkalmazotti kor, intézményvezetd €s helyettese, tagintézményvezetd és helyettese.

A szabalyozasért felelds: az intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2020. majus 11.

Szabalyzat feliilvizsgalata: A Szervezeti és Miikodési Szabalyzattal egyidében

1.2 Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa, és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek ¢és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okéat, indokéat és ezt kovetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell a panasz
jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd, /tavollétében a vezeto-
helyettes/, a tagintézményvezetd /tavollétében a tagintézményvezetd helyettes/ koteles
megvizsgalni.

A panasz jogossaga esetén az intézményvezetd / tagintézményvezetd koteles az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, illetve a fenntartonal kell intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabalyzatrol az iskolaba 1épéskor, a hazirenddel egyiitt, minden érintettet
(szlil6t és dolgozot) tajékoztatni kell.



2 Eljaras rend

A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsdsorban ¢€s eldszor a ,,bepanaszolttal” kell tisztazni.
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, errdél a panaszost
értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasadhoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott idotartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kdzdsen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos irasos dokumentaciot az erre a célra kijelolt helyen, elzartan kell
tartani.

Az intézményvezetd / tagintézményvezetd ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a
tapasztalatokat és értékeli a megvalositast, ill. szlikség esetén korrekcids javaslatot tesz és
készit.

2.1 A panaszkezelés menete

2.1.1 A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

A tevékenységek szintjei, 1épései

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) az 6vodai / iskolai csoportvezet6hdz
[ osztalyfonokhoz/ a gyermeket ellatd utazo gyogypedagdgushoz fordul problémajaval.

Az ovodai csoportvezetd/ osztalyfénok / utazd gyogypedagdégus megvizsgalja a panasz
jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza 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 megnyugtatdan zarul.

Az o6vodai csoportvezetd [/ osztalyfénok / utazdé gydgypedagogus tdjékoztatja az
intézményvezet6t / tagintézményvezet6t. Hatarido: max. 5 munkanap

Il. szint: Az 6vodai csoportvezetd / osztalyfénok / utazo gyogypedagdgus tovabbitja a panaszt
az intézményvezetd / tagintézményvezeto felé.

A vezet0 egyeztet a panaszossal és az érintettel.

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

Hatarid6: 10 munkanap

Felelds: intézményvezetd

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, ¢s kozosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.



Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan zarult.

Hataridd: 30 nap

Felel0s: fenntartd

IV. szint: Amennyiben a panaszkezelés eredménytelensége miatt a panasz birdsagra kertil, az
eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

2.1.2 Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

I. szint: A panaszos (dolgozod) problémajaval a témakor feleloséhez fordul az alabbiak szerint:
v Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes

v Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezet6-helyettes

v Munkatigyi/munkajogi kérdések — vezet6, a feladatot elrendeld

v Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

v Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendel6

A felelés 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.

Hataridd: 3 munkanap

Felelds: kozvetlen felettes

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

A vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

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

Hatéaridd: 10 munkanap

Felel6s: vezetd, vezeto- helyettes

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozOsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megéllapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 30 munkanap

FelelOs: fenntarto

IV: szint: A panaszos birdsagi keresettel él. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak
meg.



2.1.3 Formalis panaszkezelési eljards-panaszbejelentés modjai

Személyesen: Idépont egyeztetéssel 8:00-16:00 oraig
telefonon: 06/13550736

frasban: 1126 Budapest, Orbanhegyi ut 7.
Elektronikus levélben: info@bp12feketei.hu
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3 Panasznyilvantartas

A 1I. szinten a partnerek panaszairdl, és az azok megoldasat szolgdld intézkedésekrol
nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)
8)

9)

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indokléasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezEését, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét
a kivizsgalas soran beszerzett informéaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat — a panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsoldodo egyéb informacidkat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzokonyvet is — tovadbba az azokra adott valaszokat hdrom évig archivaljuk,
ezt kdvetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban
rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz regisztralasdnak ¢és elbirdldsanak céljat
hianyz6 informaciok, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos
informacio rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

10) A dontés lehet: — a panasz elfogadasa — panasz részbeni elfogadasa — panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsosformaban (irdsban, e-
mailben)

3.1 A panaszkezelés folyamata

a)
b)
c)
d)
e)
f)

A panasz benyujtasa
regisztracio,
kivizsgalas,

dontés,

valasz,

elemzés.

3.2 Jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitasa esetén az intézmény a partnert irdsban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.



4 Egyéb rendelkezések

4.1 A szabalyzat személyi és idobeli hatalya:

A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjaira
Kiterjed.

4.2 A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabalyzat az intézmény Szervezeti és Mikodési Szabalyzatanak
mellékletét képezi, amely az intézmény honlapjan (feketeiskola.hu) megtalalhato.

4.3 Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2020.méajus 11. napjatol hatalyba 1ép.

Dr Somogyiné Takacs Andrea
intézményvezetd



