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1. A panaszkezelési szabalyzat jogszabalyi hattere:
e 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol €s a kozérdekii bejelentésekrol,
e A 2011. évi CXII. torvény az informacios oOnrendelkezési jogrél és az
informacioszabadsagrol.
e A 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet a nevelési, oktatdsi intézmények

muikdédésérdl €s a koznevelési intézmények névhasznalatarol.

2. A Panaszkezelési szabalyzat célja:

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményi munkavégzés soran a partnerek
(kiils6 és belsd partnerek) részérdl megfogalmazott problémakat, a lehetd legkorabbi
idépontban ¢és a legmegfelelébb szinten (jogszabalyi eldirasok figyelembevétele

mellett) lehessen megoldani és feloldani.

3. A panasz fogalma, értelmezése:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik més — igy kiilondsen birosagi, kozigazgatasi —
eljaras hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panasz érintheti az intézmény nevelési-oktatdsi tevékenységét, intézkedéseit,
szolgaltatasait. Lehet ezekkel kapcsolatos bejelentés, reklamécid, kérelem, probléma.
Panaszt tenni olyan tigyben lehet, amellyel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve

jogosult intézkedésre.

4. A panaszbejelentés formaja:
e torténhet szoban (személyesen)

e irasban (postai vagy elektronikus uton).

A szobeli bejelentést az intézmény irdsba foglalja ¢és bejelentdé szdméara a

masodpéldanyt atadja.

5. Az intézményen Kkiviil érkezo panaszok kezelése:
A panasz targyatol fliggéen az ligy kezelése mas-mas munkakdrben dolgozot érinthet:
e neveldémunkat segitot,

e pedagdgusokat,



o vezeté-helyetteseket,
e gazdasagi alkalmazottakat,

e Ovodavezetot.

A panaszok kezelését mindig a panasszal kozvetleniil érintettnél kell elkezdeni é€s
amennyiben a panaszkezelés nem jar megfeleld eredménnyel azon a szinten, akkor kell
magasabb szintre vinni az iigyet. Minden esetben az a torekvésiink, hogy a panaszos

ligyet az érintettek egymassal tisztazzak.

Amennyiben a panaszos nem kap kielegitd valaszt, vagy az altala felvetett iigy nem
keriil szdmara megnyugtatéan rendezésre, panaszaval az intézmény fenntart6jahoz

fordulhat.

A panaszt — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — minél elébb, de legkésdbb, a

beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil kell elbiralni.

Ha az elbiralast megalapozé vizsgalat eldrelathatdlag harminc napnél hosszabb ideig
tart, err6l a panaszost — az elintézés varhato idOpontjdnak ¢&s az eljaras

meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével — tdjékoztatni kell.

Az intézmény a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve torvény alapjan
izleti, gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiillé adat kivételével — a megtett
intézkedésrdl vagy annak mell6zésérél — az indokok megjeldlésével — a panaszost
haladéktalanul értesiti.

Az irasbeli értesités melldzhetd, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésérdl

a panaszost szoban tajékoztattik, és ¢ a tajékoztatast tudomasul vette.

A korabbival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz vizsgalata

mell6zhetd.
Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgélatat az intézmény mell6zi.
Amennyiben a panasz alaposnak bizonyul — gondoskodni kell a:

e ajogszerl, illetve az egyébként szlikséges intézkedések megtételérdl,
e a feltart hibadk okainak megsziintetésérol,

e az okozott sérelem orvoslasarol és



indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

A panaszost nem érheti hatrany a panasz bejelentés megtétele miatt.

A panaszos személyes adatai csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras

lefolytatasara hataskorrel rendelkezd személy vagy szerv részére adhatok at, ha e szerv

annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitdsahoz a panaszos

bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A panaszos személyes adatai egyértelmil

hozzajarulasa nélkiil nem hozhatdk nyilvanossagra.

Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien, donté jelentéségii valotlan

informaciot kozolt és

ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény mertil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at
kell adni,

alappal valdszintisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara

jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

6. Az alkalmazottak részérol érkezé panaszok kezelése

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az dvodaban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkordbbi iddpontban, a
legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki
a feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felel6s a panaszt megvizsgalja, majd harom munkanapon beliil megallapitja a
panasz jogossagat. Amennyiben a panasz nem jogos, akkor a felelds tisztdzza
az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a feleldés 6t munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma

megnyugtatoéan lezarult.



e Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, egy honap
1d6tartam utan kozosen értékeli a panaszos €s a felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg, se a felelds, se az
intézményvezetd kozremiikodésével, akkor a vezetd a fenntarto felé jelzéssel él.

e Tizenot munkanapon belill az intézményvezetd, a fenntartd képviseldjének
bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozOs javaslatot tesz a probléma
kezelésére, irasban is.

e Ezutan, a fenntartd képviselje, valamint az intézményvezetd egyeztetnek a
panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6
sziikséges, egy honap idOtartam utan kozosen értekelik a bevalast. Ha ekkor a
probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

e Amennyiben a probléma rendezése ekkor sem zarul megnyugtatéan, a panaszos
a teriiletileg illetékes munkaiigyi birosaghoz fordulhat panaszaval. Az eljaréast

torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A panaszkezelések folyamatgazdaja az 6vodavezetd. A nevelési év végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat, ezeket ismerteti a

munkavallalokkal. Amennyiben sziikséges, elvégzi a sziikséges korrekcidkat.
7. A panaszkezelés alapelvei:
Hallgassuk meg a panasztevot!

Ahhoz, hogy a panaszokat megfelelden tudjuk kezelni, nem elegendé felvenni a
panaszt, majd tovabbitani azt az illetékes kollégaknak. Meg kell ismeriink a panaszos

attittidjét és indittatasait, és ennek megfeleléen kell lefolytatnunk a kommunikaciot.

Merjiink kérdezni!

Nem elég az, hogy meghallgatjuk a panaszt, fontos, hogy megtudjuk, mi az adott
panaszos pontos elvarasa, véleménye szerint minek és hogyan kellett volna torténnie.
Merjiink visszajelzést kérni és engedjiik, hogy a panaszos partnerként kezeljen

benniinket és megossza vellink a gondolatait!



Legyiink rugalmasak!
Mivel a panaszok nem egyforma sablonra épililnek, ezért sziikség van arra, hogy
munkatdrsaink rugalmasan 4lljanak a probléma megoldasdhoz, igyekezzenek a

panaszos igényeire szabni a valaszokat és a kommunikacio stilusat is.

Ne hibaztassuk a panaszt tevot!

Mi, az intézményben dolgozok jol ismerjiik a szervezet miikddését, tisztaban vagyunk
a mikodést meghatarozé jogszabalyi eldirasokkal, szabalyozdkkal, &m a panaszt tevok
nem minden esetben, ezért Oket nem hibaztathatjuk. Fontos, hogy a tisztanlatas

érdekében, adjunk korrekt tajékoztatast.

Merjiink bocsanatot kérni!

A bocsanatkérés és az empatia kéz a kézben jarnak, de sokszor csak iires szavaknak
tinnek. Nem elég, hogy a panasz felvételekor elmondjuk, hogy elnézést kériink a
kellemetlenségért! Fontos, hogy az adott probléma kiemelésével, a leheté leggyorsabb
beavatkozasrdl biztositsuk a panaszost, aki ezzel ugy érzi, hogy ténylegesen

foglalkoznak az altala felvetett kérdésekkel.

Ajanljuk fel a tamogatasunkat, kinaljunk megoldasokat!

Nem elég felvenni egy-egy panaszt és biztositani a panaszost arrél, hogy kiemelten
kezeljiik az iigyét! Fontos, hogy a kollégdink tudjanak alternativat javasolni, képesek
legyenek megoldasi javaslatokat vazolni, amelyekkel a panaszos azonosulni tud és
latni fogja, hogy szakértéi kezekben van az {igye, bizhat a probléma sikeres

megoldasaban.

Keriiljiik el a talzott indulatokat!

Sok esetben a panaszosok agresszivan ¢és nem asszertivan kommunikalnak a
kollégakkal, amely nagyon sok energidt kivesz a munkatarsakbol. Azonban még a
legharagosabb panasz esetén sem szabad elfeledkezni arr6l, hogy a munkatarsak az
intézményt képviselik, és az esetlegesen rajtuk csattant kritika ellenére sem szabad
felvenni a harcot a panaszossal. A higgadt és megérté kommunikacié, valamit a
kedvesség a legnehezebb helyzeteket is segit lekiizdeni és mindenki elégedettségét

szolgalni.



Rogzitsiink mindent pontosan!

Ahhoz, hogy a problémakra mielobb szakszerli megoldast tudjunk adni és
megismerjiik

a sajat mikodésiinkbol fakado hibakat, valamint azokat meg tudjuk oldani fontos,
hogy minden beérkez$ panaszt dokumentaljunk és rogzitsiink. Igy konnyebben ki
tudjuk szlirni a visszatéré panaszokat, és fel tudunk késziilni azok kezelésére, vagy
akar ki is tudjuk Gket javitani. Igy jelentésen csokkenthetjiik a késébbi panaszok

szamat.

A panasz nyomon kovetése!

Gondoskodjunk arrol, hogy miutan biztositottuk a panaszost, hogy minden tamogatast
megadunk az 4ltala vazolt probléma megoldasaban, késébb (a probléma megoldasahoz
szilkséges atlagos id6 leteltével) ismét felkeressiik. Ezzel egyrészt megadjuk a
lehetOséget arra, hogy az esetleges ujabb panaszokat sokkal nyugodtabb és higgadtabb
koriilmények kozott egyeztessiik, masrészt a panaszos nem érzi azt, hogy a felvetett

probléma miatt haragszunk ra.

Mondjuk koszonetet a kritikakért!

Ahhoz, hogy az intézménylink elére tudjon haladni és fejlddni tudjon, ismerniink kell a
hianyossagainkat, nem megfeleld milkodési mechanizmusainkat. Ennek a
legegyszeriibb mddja, ha fogadjuk a panaszokat és azokbol taplalkozva épitkeziink
tovabb. A kritika senkinek sem esik jol, de hozzajarulhat a hatékonyabb és

eredményesebb munkavégzéshez.

8. A panaszkezelés dokumentacios rendszere:
A beérkezé panaszokrol az dvodavezetd ,,Panaszkezelési nyilvantartast” koteles
vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e apanasztevés idopontja,

e apanasztévo neve,

e apanasz leirdsa (irasos bejelentés esetén a dokumentum csatolasa),

e apanaszt fogadd személy neve, beosztasa,



e apanasz kivizsgalasanak modja, eredménye,

e asziikséges intézkedések megnevezese, varhatd eredmeénye,

e az intézkedés végrehajtasaért feleds szeméely neve,

e apanaszt tevo tdjékoztatdsanak idépontja,

e ha a tdj¢koztatas irasban tortént, annak dokumentuma,

e irisban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tijékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv arrdl, hogy nem
fogadja el (indokolva azzal, hogy miért nem).

e Amennyiben a panasztev0 a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a

jegyzOkonyv utdirataként meg kell jelolni a tovabbi teenddket.
A ,,Panaszkezelési nyilvantarto lapot” az 1.sz. melléklet tartalmazza.

9. Zaro rendelkezések:

A szabalyzat személyi hatalya kiterjed az intézménnyel kapcsolatban 4llo

partnerekre, valamint az intézmény alkalmazottjaira.

A szabalyzat 2018.01.02-t61 1ép hatalyba és visszavondsig érvényes.

10. Legitimaciés zaradék

A szabalyzatot a nevel6testiilet..................... -an véleményezte és jovahagyasra

javasolja.

A szabdlyzatot az 6vodavezetd jovahagyta.

2017.12.20.
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Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tdjékoztatasanak idopontja:

1. sz. melléklet




