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Bevezetés

A Kecskeméti Ovoda, Altalanos Iskola, Szakiskola és Készségfejleszté Iskola, Kollégium
EGYMI dolgozéit, az intézményben ellatott gyermekeket/tanulokat és sziileiket/gondviseldiket
panasztételi jog illeti meg, amelyeknek hatékony, és nyomon kd&vethetd kivizsgalasara,

kezelésére az intézmény panaszkezelési szabalyzatot készitett.

1. A szabilyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményben felmeriild panaszokat, problémakat

lehetdség szerint azonnal, az érintettek szamara megfelel6 mddon lehessen kezelni.

1. A panaszbejelentés modjai:
» szbbeli panasz,
» irasbeli panasz.
A panasztévok kifogast tehetnek:
» személyesen,
» telefonon,
» irasban (papiralapon: 6000 Kecskemét, Nyiri ut 30. vagy

elektronikusan: altisk@nyiriisk.sulinet.hu cimen),

» az intézmény 4ltal kiildott elégedettségi mérésre szolgald kérdbiven.

A panaszok kezelése - a panasz targyatdl fliggéen - a pedagogusok, elsésorban az
osztalyfonokok, az intézményegység-vezetdk, a tagintézmény-vezetdk, az intézményvezetd-

helyettesek €s az intézményvezeto feladata.

2. A panaszkezelés menete

A beérkezett panaszokat elemezziik, a feltart eredményeket felhasznaljuk a probléma
megoldasara. A panaszokat és a panasztévoket megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos
szabaly és eljaras keretében kezeljiik.

A szbbeli panaszt haladéktalanul (adott napon) megvizsgaljuk és a lehetd legrévidebb idén
beliil orvosoljuk. Ha a panasztévé a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali

kivizsgalasa nem lehetséges, az intézmény/tagintézmény a panaszrdl jegyzokdnyvet vesz fel,



¢€s annak masolati példanyat a panasztévonek atadja, megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén,
az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

[rasbeli panasz esetén a problémat megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos alldspontunkat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kvetd 15 napon beliil
irasban megkiildjiik a panasztévo részére. Egyedi kérésre a kivizsgalas eredményérdl telefonon

vagy e-mailben is tdjékoztatast adunk.
3. Gyermek/tanul6 panaszianak kezelése

> A panasztévd gyermek/tanuld problémajaval a pedagdégusokhoz, iskolai csoportokban
az osztalyfonokhoz fordulhat.

» A pedagogus/osztalyfonsk haladéktalanul megkezdi a panasz kivizsgalasat, ha
megitélése szerint az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panasztévovel.

> Jogos panasz esetén a pedagogus/osztalyfonsk egyeztet az érintettekkel, ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

» Abban az esetben, ha a pedagogus/osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat,
haladéktalanul tovabbitja a panaszt az intézményegység-vezetd/tagintézmény-vezeto,
intézményvezetd-helyettes, intézményvezeto felé.

» Az érintett vezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panasztévovel.

> Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban végzik vagy irasban
rogzitik. Amennyiben elfogadjak az abban foglaltakat, az egyeztetés eredményes.

» Ha a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan az
érintettek k6zosen értékelik, mennyire valt be a javasolt megoldas.

> Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseloje jelentheti a panaszt az
intézmény fenntartoja felé.

» Az intézményvezetd a fenntartdé bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, k6z0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

» A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

» A folyamat gazddja az intézményvezetd, intézményvezets-helyettes vagy a
tagintézmény-vezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 5sszegzi
a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott 1épésnél, és elkésziti a

beszamoldjat az éves értékeléshez.



Alkalmazottak panaszanak kezelése

Az egyes tagintézményekben dolgozo6 alkalmazottak panaszukat szoban vagy irdsban
eljuttatjdk ahhoz a vezet6hdz, aki a felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma
felmertilt.

A felelds vezeté 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a vezetd tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak tiinik, akkor a vezetd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal,
a megallapodast irasban rogzitik, és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben
a probléma megnyugtatdan lezarult.

Munkabérrel kapcsolatos panasztétel esetén a panasztévd a kozvetlen feletteséhez
fordulhat, aki egyeztet a tankeriileti referenssel. (A probléma kozlésének id6pontjaban
bemutatja az aktualis bérjegyzékét.)

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utin
kozdsen értékeli a panasztévo és a vezetd, hogy megoldddott-e a probléma.

Ha a tirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldodott meg a felelés vezetd
kozremiikodésével, akkor az intézményvezet6 a tankeriileti igazgaté felé jelez.

15 munkanapon beliil az intézményvezetdé a fenntartd képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
Ezutan, a fenntart6 képviseldje vagy az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik, hogy
mennyire valt be a javasolt megoldas. Ha ebben a fazisban a probléma megoldodik, a
folyamat megnyugtatoan lezarul, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast jogszabalyok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezetd, az intézményvezetd-helyettes, tagintézmény-
vezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.
Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az

éves értékeléshez.



5. Panaszkezelés sziil6, gondviseld, neveldsziilé, mas panasztévo esetén

» A panaszos problémajaval el6szor a csoportban dolgozé pedagdgusokhoz, iskola
osztalyokban az osztalyfénokhoz fordulhat.

» A pedagégus/osztalyféonok haladéktalanul megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

» Jogos panasz esetén a panaszkezel$ egyeztetést kezdeményez az érintettekkel, ha ez
eredményes, a probléma megnyugtatdan lezarul.

> Abban az esetben, ha a pedagogus/osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat,
azonnal  kozvetiti a  panaszt az  intézményegység-vezetd/tagintézmény-
vezetd/intézményvezeto-helyettes vagy az intézményvezeto felé.

» Az érintett vezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panasztévivel.

» Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas. Ha ebben a fazisban a
probléma megoldodik, a folyamat megnyugtatdan lezarul, a megoldast irasban rogzitik
az érintettek.

» Ha a probléma ezek utan is fennall, a panasztévd jelentheti a panaszt az intézmény
fenntartoja felé.

» 15 munkanapon beliil az intézményvezetd a fenntarté képviseldjének bevonasaval
ismételten megvizsgalja a panaszt, majd koz6s javaslatot tesznek a probléma kezelésére,
amit frasban is rogzitenek.

» A panasztév) bejelentheti panaszat az oktatési jogok biztosa felé is.

» A folyamat gazdaja az intézményvezetd, az intézményvezetd-helyettes, tagintézmény-
vezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.
Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az

éves értékeléshez.

6. Dokumentacios eloirasok

Az intézményben felmeriilé panaszokrdl az intézmény vezetdi panaszkezelési nyilvantartdst
kotelesek vezetni, amelynek az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasztétel idopontjat
2. A panasztévo nevét
3. A panasz rovid, 6sszegzd leirasat



A panaszt fogadd személy nevét, beosztasat

A sziikséges intézkedés megnevezését, a varhato eredményt

Az intézkedésért felelos személy nevét

A panasszal kapcsolatos tajékoztatas idépontjat

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentumat is csatolni kell, indoklassal azzal
kapcsolatban, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja vagy nem fogadja el.

7. Panaszkezelési nyilvantarto lap

© N v s

Panaszkezelési nyilvantarté lap

Panasztétel idépontja:............................ Panasztévémeve:................coovviiian...
. | neve: kivizsgalis modja:
Panasz fogado
beosztisa: kivizsgalas modja:

Panasz leirasa:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtisért felelés neve: Panasztévé tijékoztatisanak idépontja:

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




ZARADEK

A Kecskeméti Ovoda, Altalanos Iskola, Szakiskola és Készségfejlesztd Iskola, Kollégium
EGYMI Panaszkezelési Szabdlyzatat az intézmény nevelStestiilete elfogadta. A szabélyzat

2019. februar 1-jétdl 1ép hatalyba.

Kecskemét, 2019. januar 28.

2 s drHoll6né Ruska Zsuzsanna
i< <) intézményvezetd

A Kecskeméti Ovoda, Altalanos Iskola, Szakiskola és Készségfejlesztd Iskola, Kollégium
EGYMI Panaszkezelési Szabélyzataban foglaltakkal az intézmény sziil6i szervezete egyetért.

Elfogadta:

Kecskemét, 2019. januar 28.

sziil6i szervezet képviseldje



